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Meliza Melgandis (2018), NIM: 51144054, Judul penelitian ini adalah
'Faktor-X'aktor Yang Mempengaruhi Keputusan Nasabah Menggunaktn E-
Banking Pada Bank BI\[I Syariah Cabang Medan'. Dibawah Pembimbing
Skripsi I Bapak Dr. Sugianto, MA dan Pembimbing Skripsi tr Ibu Tuti
Anggraini, MA.
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kemudatran
operasional, kenyamanan, dan ketersediaan fitur terhadap kepufusan nasabah
menggunakan e-banking Bank BNI Syariah Cabang Medan. Penelitian ini
menggunakan kuesioner sebagai instrument untuk mengambil sampel sebanyak
100 responden" yang merupakan pengguna e-banking Bank BNI Syariah Cabang
Medan. Metode penentuan sampel yang digunakan adalah accidental sampling.
Metode analisis yang digunakan dalarn penelitian ini adalah analisis regresi linier
berganda. Hasil penelitian menunjtrkkan bahwa secara parsial variabel kemudahan
operasional (X1), variabel kenyamanan (X2), dan variabel ketersediaan fitur (X3)
berpengaruh signifikan dan positif terhadap keputusan nasabah menggunakan e-
banking sebab mempunyai nilai signifikansi < 0,05 (0,000 unhrk vmiabel
kemudahan operasional, 0,014 untuk variabel kenyamanan, 0,012 untuk variabel
ketersediaan fitur). Secara simultan variabel kemudahan operasional (X1), variabel
CX2), dan variabel ketersediaan fitur (X3) berpengaruh signifikan
terhadap keputusan nasabah menggunakan e-banking dengan nilai signifikansi
0,000 < 0,05-
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A. Latar Belakang Masalah
Seiring perkembangarr zaman, teknologi informasi kini semakin pesat
memberikan dampak positif yang cukup signifikan terhadap banyak bidang
terutama dalam bidang ekonomi. Teknologi informasi digunakan untuk kepertuan
perhitungan pada mulanya. Namun seiring perkembangan dan kemajuan sistem
teknologi itu sendiri, teknologi informasi memiliki fungsi yang lebih sekedar
untuk keperluan perhitungan, tetapi juga untuk meningkatkan proses bisnis
perusahaan seperti pada sistem perbankan.
Persaingan bisnis yang begitu ketat menuntut semua perusatraan
khususnya lembaga perbankan untuk lebih agresif dan berani dalam mengarnbil
keputusan serta menerapkan strategi perusahaan sehingga bisa menjadi lebih
unggul dari para pesaing. Namun untuk menjadi perusahaan yang benar-benar
unggul dalam persaingan di dunia usaha dan bisnis bukanlah hal yang mudah.
Dalam hal ini strategi merupakan pemnan terpenting kunci kesuksesan bagi suatu
perusahaan, salah satunya dengan memanfaatkan teknologi informasi.
Pemanfaatan teknologi inforrrasi tersebut bisa menjadi daya tarik tersendiri bagi
nasabalr-
Layanan produk perbankan yang menggunakan teknologi informasi
disebut dengan Electronic banking (e-banking). Dengan adanya kemajuan di
bidang teknologi infonnasi ini nasabah dapat melakukan traksaksi darimana dan
kapan saja dengan cepat dan mudah, sehingga dapat lebih meningkatkan lagi
volume taksaksi yang'terjadi pada suatu bank tersebut. Perkembangan teknologi
inforsrasi yang demikian pesat sangat mendukung kecepatan dan kemudahan
layanan transaksi kepada nasabah dan berpengaruh terhadap
perkembangan pelayanan jasa pada dunia perbankan.
Electonik banking (e-banking) adalah fasilitas yang disediakan
perusahaan perbankan melalui benda elektronik, misal: handphone, computer, darr
telepon untuk mengganti kebutuhan bertransaksi yang biasanya dilakukan oleh
ATM. Dengan kata lain" nasabah dapat mela}nrkan transaksi perbankan melalui
handphone ataupun internet seperti transaksi di mesin ATM. Contohnya adalah
transfer dana antar rekening maupur antm banlq pembayaran tagihan, pembelian
pulsa isi ulang atau pengecekan saldo dan mutasi rekening.l
Keputusan nasabah merupakan semua perilaku sengaja dilandaskan pada
keinginan yang dihasilkan ketika konsumen secara sadar memilih salah satu
diantara tindakan alternatif yang ada.z Keputusan menggunakan e-banking
dilandasi oleh berbagai faktor, diantaranya faktor kemudahan operasional, faktor
kenyamanan penggunaan, faktor ketersediaan fitw dan faktor keratrasiaan. Maka
dalam penelitian ini, faktor tersebut akan menjadi variabel penelitian. Keempat
faktor tersebut sangat penting dan perlu diperhatikan oleh peneliti, untuk
mengetahui presentase kepufusan nasabah menggunakan e-banking.3
Faktor kemudahan operasional merupakan salah satu faktor yang penting
bagi pengguna untuk bertransaksi menggunakan e-banking dengan fleksibilitas
waktu dan tempat, karena dapat dilakukan kapan dan dimana saja. Selain itu e-
banking dapat diakses dengan mudah sehingga tidak mengalami kesulitan dalam
bertransaksi. Faktor kenyamanan artinya nasabah mampu melakukan kegiatan
transaksi menggunakan e-banking dengan orientasi kenyamanan merujuk kepada
nilai yang diberikan atas fasilitas e-ban6ng, sehingga menimbulkan
pribadi dan penghematan waktu dalam aktivitas tertentu. Faktor ketersediaan fiIn
merupakan faktor yang penting di dalam kesuksesan e-banking, yaitu kemampuan
inovasi untuk menghadapi kebutuhan nasabatr dengan menggunakan ketersediaan
fitur yang berbeda pada website. Fitur berarti hal-hal apa saja yang dapat
dilahrkan oleh nasabah dengan menggunakan e-banHng. Faktor keralrasiaan
merupakan segala hal yang berkaitan dengan informasi pribadi pengguna terjamin
kerahasiaannya, tidak ada orang yang mengetahuinya.
t Kasmir, Dasqr-dasor Perbankon (Jakarta: PT. Raja Grafindo Persad4 2010), h. 182.
2 Etta Mrrrrang Sangadji dan Sopiah, Perilaku Konsumren: Pendekatan Prafuis Disertai
Jurnal Penelitian, (Yogyakarta: ANDI, 2013), h. l2l.
' Dede Dzurotun Nisa, et. al., Analisis Fakor-Fakor Yang ilIempengaruhi Nasaboh
Menggunakan Interna Bonking Mandiri, (Jurnal Maoagemeq Universitas Telkom, 2013),h.75.
Perbankan syariatr di Indonesia yang menyediakan layanan e-banking
diantaranya adalah Bank BNI Syariah. Produk e-banking Bank BNI Syariah yaitu
SMS Banking, Phone Banking,Internet Banking, dn Mobile Banking. Electronik
banking (e-banking) pada Bank BNI Syariah merupakan layanan perbankan 24
jam yang disediakan bagi nasabah yang mobilitasnya tinggi. Nasabah dapat
melalcukan transaksi perbankan melalui Handphone yang terkoneksi jaringan
internet. Layanan e-banking merniliki banyak fitur dan memberikan kemudaharl
kenyamanan, sistem keamanan berlapis, dan dilengkapi dengan BNI e-Secure atau
Token (alat yang mengeluarkan kode angka yang selalu berganti setiap kali
melakukan transaksi keuangan).4
Berdasarkan hasil wawancara dengan Bapak Edy Priono selaku Customer
Sales Head Bank BM Syariah Cabang Medan, bahwasanya layanan e-banking
sudah ada sejak tahun 2006. Namun layanan e-banking ini mulai berkembang
sejak akhir tahun 20A7 danterus terjadi peftambahan nasabatr yang menggunakan
layanan tersebut sampai saat ini, pada tahun 2017 telah tercatat 24.548 nasabah
yang menggunakan layanan e-banking (46,30yo dari 53.020 nasabah tabungan
aktif tahun 2017)di Bank BNI Syariah Cabang Medan,s sebagaimana ditunjukkan
oleh Tabel 1.1.
Tabel l.l
Electronik banking (e-banking) Periode Tahun 2013A0fi
Tahun Jumlah Rekening Pengguna e-banking o,/o
20t3 28.167 10.168 36,l0Yo
2014 32.85r 12.779 38,90yo
20r5 38.400 tt.7t2 30,5Ao/o
24rc 45.140 17.062 37,800/o
2017 53.020 24.548 463AYo
Sumber: PT. Bank BNI Syariah Cabang Medan,20l8
n Situs Resmi PT Bank BNI Syariah, http;//www.bnisyariah.co.id/profuHfaq-mobite
banking. Diakses pada tanggal 07 Desember 2017.
5 Edy Priono, Customer Sales Head Bank BNI Syriah Cabang Medaq Wawancara
Pribadi, di Medan, Tanggal26 Januari 2018.
Berdasarkan Tabel 1.1 di atas dapat dijelaskan bahwa pada tahun 2013 dan
2014turJadi peningkatan jumlah pengguna layanan e-banking dari 10.168 menjadi
12.779. Tetapi pada tahun 2015 pengguna layanaa e-banking turun menjadi
11.712. Pada tatrun 2016 dm 2017 prigguna layanan e-bonking mengalarni
kenaikan dari. 17 .062 menjadi 24.548.
Peningkatan pengguna e-ban6ng dari data di atas menunjukkan bahwa
layanan e-banking diminati dan digemari nasabah Bank BNI Syariatr Cabang
Medan. Ini tentunya akan meningkatkan volume Fee Based Income pada Bank
BNI Syariah Cabang Medan dan dapat mengwangi antrian padaCustomer Service
dan Teller. Namun pada kenyataanny4 menurut pemaparan Bapak Edy Priono
selaku Customer Sales HeadBank BNI Syariatr Cabang Medan, masih terdapat di
antara nasabah yang telatr mendaftar layanan e-bonffing n unun belum sepenuhnya
membuat nasabatr untuk menggunakan e-banking dan lebih memilih untuk
melalarkan transaksi finansial (tansfer uang) dan non finansial (informasi saldo,
transaksi terakhir dan mutasi rekening) dengan langsung mendatangi Kantor
Cabang, Kantor Cabang Pembantu, KCP BNI yang mempunyai layanan SyarialU
bahkan layanan Anjungan Tunai Mandiri (ATM) BNI. Hal ini berdampak kepada
operasional layanan yang kurang efektif kerena masih banyaknya nasabah yang
melakukan antrian di Teller, dan juga masih terdapat nasabah yang sudah
mendaftar layanan e-banking tetapi tidak menggunakan layanan tersebut untuk
transaksi finansial seperti pembayaran tagihan telepon dan listrik, pembelian pulsa
telepon seluler danvoucher prabayar, pembelian tiket pesawat, pembayaran uang
kuliall pembayaran mkat,infaq, dan sedekah dikarenakan nasabah sudatr terbiasa
bertransaksi secara konvensional seperti tempat pembayaran yang menyediakan
layanan serupa Hal ini juga tidak sesuai dengan tujuan diadakannya fasilitas atau
layanan e-banHng tersebut dan menimbulkan sudut pandang berbeda dalam
manfaat yang diterima nasabah melalui e-banHng. Semakin nasabah
manfaat e-banking maka nasabah memutuskan untuk menggunakan e-banking,
begrtu pula sebalik-yq apabila nasabah tidak mengetahui manfaat e-banking
maka nasabah cenderung tidak akan menggunakan layanan e-bonking.6
Pihak Bank BNI Syariah Cabang Medan harus melihat lebih jauh faktor
yang mempengaruhi nasabah dan mengembangkan pemahaman bagaimana
nasabah melalcukan keputusan untuk menggunakan e-banking. Sebagian besar
faktor-falilor yang tidak dapat dikendalikan oleh pihak bank, tetapi harus benar-
benar diperhitungkan.
Daxi fakta inilah peneliti tertarik untuk meneliti tentang faktor-faktor apa
saja yang menjadi keputusan nasabah menggunakan e-banWng, karena dengan
mengetahui faktor-faktor tersebut maka pihak Bank BM Syariah Cabang Medan
dapat mendorong nasabah untuk mengakses layanan e-banking.
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka penulis tertarik
untuk melalcukan penelitian dengan judul: uFaktor-faktor Yang Mempengaruhi
Keputusan Nosabah Mengganakan e-banking Pada Bank BNI Syariah Cabang
Medan'
B. Identilikasi Masalah
Berdasarkan uraian pada latar belakang di atas, diketahui terdapat
beberapa faktor yang mempengaruhi keputusan nasabah menggunakan e-banking
pada Bank BNI Syariah Cabang Medan. Dalam penelitian ini di identifikasikan
masalah yaitu:
l. Apakah faktor kemudahan operasional berpengaruh terhadap keputusan
nasabah menggunakan e-banking pada Bank BNI Syariah Cabaog Medan?
2. Apakah faktor kenyamanan berpengaruh terhadap keputusan nasabah
menggunakan e-banking pada Bank BNI Syariah Cabang Medan?
3. Apakah faktor ketersediaan fitur berpengaxuh terhadap keputusan nasabah
menggunakan e-banking pada Bank BNI Syariah Cabang Medan?
4. Apakah faktor kerahasiaan berpengaruh terhadap keputusan nasabah
menggunakan e-bankingpada Bank BM Syariah Cabang Medan?
t Edy Priono, Cwtomer Sales Head Baok BNI Syariah Cabang Medan, Wawancara
Pribadi, di Medan, tanggal26 Januari 2018.
C. Pembatasan Masalah
Adapun batasan masalah dalam penelitian ini adalah yang terkait dengan
keputusan nasabah menggunakan e-banking pada Bank BNI Syariah Cabang
Medan. Faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan nasabah yaitu menyangkut:
faktor kemudatran operasional (Xr), faktor kenyamanan CX2), dan faktor
ketersediaan fitur (X3).
I). Perumusan Masalah
Berdasarkan batasan masalah yang telah disebutkan di atas, maka flrmusan
masalahpada skripsi ini yaitu:
l. Apakatr faktor kemudahan operasional berpengaruh secara signifikan
terhadap keputusan nasabah menggunakan e-bonking pada Bank BNI
Syariah Cabang Medan?
2. Apakah faktor kenyamanan beqpengaruh secara signifikan terhadap
keputusan nasabah menggunakan e-banking pada Bank BNI Syariah
Cabang Medan?
3. Apakah faktor ketersedian fitur berpengaruh secara signifikan terhadap
keputusan nasabah menggunakan e-banking pada Bank BNI Syariah
Cabang Medan?
4. Apakah faktor kemudahan operasional, kenyamanan, dan ketersedian fitur
berpengaruh secara signifikan terhadap kepufusan nasabah menggunakan
e-banking pada Bank BNI Syariah Cabang Medan?
E. Tujuan dan Manfaat Penelitian
Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk:
l. Menganalis faltor kemudahan operasional berpengaruh signifikan
terhadap keputusan nasabah menggunakan e-banHng pada Bank BNI
syariah Cabang Medan.
2. Menganalis faktor kenyarnanan operasional berpengaruh signifikan
terhadap keputusan nasabah menggunakan e-banHng pada Bank BNI
syariah Cabang Medan.
Menganalis pengaruh fhktor ketersediaan fitur berpengaruh signifikan
terhadap keputusan nasabah menggunakan e-banking pada Bank BNI
syariah Cabang Medan.
Menganalis pengaruh faktor kemudahan operasional, kenyamanan, dan
ketersedian fitur dan berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan
nasabah menggunakan e-banking pada Bank BNI Syariah Cabang Medan
Adapun manfaat penelitian yang diharapkan dari penelitian ini adalah
sebagai berikut:
1. Bagi penulis, penelitian ini adalah salah satu syarat meraih gelar sarjan4
sebagai sariana untuk mengembangkan ilmu yang didapat saat kuliah dan
penerapan dalam praktek nyatq serta mengetahui berbagai informasi dan
manfaat mengenai layanan e-banking.
Bagi pihak Bank BNI Syariah Cabang Medan, hasil penelitian ini
diharapkan dapat memberikan masukan yang bermanfaat bagi perusahaan
untuk pelaksanaan program di masa yang akan datang dan untuk
mengetahui faktor-faktor dominan yang menjadi pertimbangan nasabah
untuk menggunakan produk atau layanan e-banking. Sehingga pihak
perusahaan akan dapat senantiasa menyusun strategi dalam rangka
memenuhi harapan nasabah.
Bagi umum, sebagai salah satu informasi dan pengetahuan yang dapat
memberikan manfaat dan juga pihak-pihak lain yang menaruh minat





KAJIAI\I TEORITIS DAN KERANGKA PEMIKIRAN
A. Landasan Teori
Pada sub bab ini akan dibahas mengenai keputusan nasabah, perilaku




Menurut Schiffinan dan Kanuk dalam bukunya Etta Mamang Sangadji dan
Sopiah mendefinisikan keputusan sebagai pemilihan suatu tindakan dari dua
pilihan alternatif atau lebih. Seorang konsumen yang hendak memilih harus
memiliki pilihan altematif.r Adapun menurut Nugroho J. Setiadi mendefinisikan
bahwa inti dari pengambilan keputusan konsumen adalah proses pengintegrasian
yang pengombinasikan pengetahuan untuk mengevaluasi dua perilaku altematif
atau lebih, dan memilih salah satu diantaranya. Hasil dari proses pengintegrasian
ini adalah suatu pilihan yang disajikan secara kognitif sebagai keinginan
berperilaku.2
Semakin berkembangnyu prrg"t ir* serta taraf hidup masyaraka! maka
konsumen akan semakin selektif dalam memilih barang atau jasa yang akan
dibelinya oleh karena itu agar dapat berhasil dalam usahanya produsen perlu
memahami bagaimana konsumen memilitu membeli, memakai serta
memanfaatkan barang atau jasa dalam rangka memuaskan kebutuhan atau
keinginan mereka. Jika konsumen telah memutuskan alternatif, yang akan dipilih
dan mungkin penggantinya jika diperlukan, maka ia akan melal<ukan pembelian.3
I Etta Mamang Sangadji dan Soprah, Perilahr Kowumen: Pendekotan Prakis Disertai
Jurnal Penelitian, (Yogyakarta: ANDI,2013), h. 120.
2 Nugroho J. Setiadi, Perilaht Konsumen: Perspehif Kontemporer pada Motif, Tajuan,
dan Keinginan Konsumen, (Jakarta Prenada Media Group, 2003\,h,7
' Uj*g Sumarwan, Perilaku Konsumen:Teori dan Penerapan dalam Pemasman,
(Jakarta: Ghalia Indonesia, 201 l\, h. 377 .
9Dari peqielasan di atas maka dapat kesimpulan bahwa keputusan ialah
suatu pengakhiran dari proses pemikiran tentang suatu masalah atau problema
untuk menjawab suatu pertanyaan apa yang harus diperbuat guna untuk mengatasi
masalah tersebut, dengan mer{atuhkan sebuah pilihan pada suatu alternatif.
b. Faktor-faktor Yang Mempengaruhi Keputusan Nasabah
Ada berbagai macam faktor yang mempegaruhi meng4pa nasabah
memutuskan untuk menggunakan suafu layanan tertenfu untuk memenuhi
kebutuhan dan keinginannya Fa*tor-faktor tersebut diantaranya faktor eksternal
dan faktor internal. Faktor eksternal yaitu faktor yang berasal dari luar diri
seseorang atau individu. Faktor eksternal meliputi sosial dan budaya. Faktor
intemal yaitu faktor-faktor yang berasal dari dalam diri seseorang atau individu.
Faktor intemal meliputi psikologi, kepribadian, persepsi, sikap, dan motivasi.a
Gambar 2.1










o Setiadi, Perilaht Kowumen,h.l0,
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c. Proses Pengambilan Keputusan Pembelian
Proses pengambilan keputusan konsumen tidak bisa terjadi dengan
sendirinya, sebaliknya masalah kebudayaan, sosial, individu dan psikologis secara
kuat mempengaruhi keputusan tersebut. Merek memiliki pengmuh dari waktu
konsumen menerima rangsangan melalui perilaku pasca pembelian. Faltor
budaya yang termasuk di dalarnnya adalah budaya dan nilai, sub budaya dan kelas
sosial, secara luas mempengaruhi pengambilan keputusan konsumen. Faktor
sosial menunjukkan interaksi sosial antara konsumen dan mempengaruhi
sekelompok orang, seperti pada referensi kelompok, opini pala pemimpin dan
para anggota keluarga faktor individu termasuk jenis kelamin, tllllllr, keluarg4
dan daur hidup keluarga ffamib life cycle stoge), pribadi, konsep hidup, dan gaya
hidup adalah unit pada setiap individu dan memerankan aturan utama pada produk
dan jasa yang diinginkan konsumen. Faktor psikologis menentukan bagaimana
menerima dan berinteraksi dengan' lingkungannya dan berpengaruh kepada
keputusan yang akan diambil oleh konsumen yang didalamnya terdiri dari
persepsi, motivasi, pembelajaran, keyakinan dan sikap.s
Proses pembelian yang spesifikterdiri dari urutan kejadian berikut:
Gambar 2.2
Proses Pembelian
Sumber: Nugroho J. Setiadi, Perilaku Konsnmen: PerspeWif Kontemporer pada MotiJ
Tujuan, dan Keinginan Konsumen
Gambar 2.2 menyiratkan bahwa konsumen melewati kelima tahap
seluruhnya pada setiap pembelian. Namun dalam pembelian yang lebih rutin,
konsumen sering kali melompati atau membalik beberapa tahap ini. Seorang
wanita yang membeli pasta gigi merek yang sudah biasa akan mengenali
kebutuhan dan langsung ke keputusan pembelian, melompati tahap pencarian
' Lamb Hair and Mc Danniel, Pemasaran, Buku l, (Jakarta: Salemba Emban Raya"
2001), h.201.
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informasi dan evaluasi. Model tersebut menunjukkan semua pertimbangan untuk
muncul ketika konsumen menghadapi situasi membeli yang kompleks dan baru.6
Menurut Nugroho tahap-tatrap yang dilewati pembeli untuk mencapai
keputusan membeli melewati lima tahap, yaitu:7
l) Pengenalan Masalah
Proses membeli dimulai dengan pengenalan masalah dimana pembeli
mengenali adanya masalah atau kebutuhan. Pembeli merasakan perbedaan
antara kondisi sesungguhnya dan kondisi yang diinginkannya. Kebutuhan ini
dapat disebabkan oleh rangsangan internal maupun intemal dalam kasus
pertama dari kebutuhan normal seseorang, yaitu rasa lapar aku dahaga. Atau
suatu kebutuhan dapat timbul karena disebabkan ftmgsangan eksternal
seseorang yang melewati sebuah toko roti dan melihat roti yang baru selesai
dibakar dapat merangsang rasa laparnya.
2) Pencarian Informasi
Seorang konsumen yang sudah terkait mungkin mencari lebih banyak
informasi tetapi mungkin juga tidak. Bila dorongan konsumen kuat dan
produk yang dapat memuaskan anda dalam jangkauan, konsumen
kemungkinan akan membelinya. Bila tidak, konsumen dapat menyimpan
kebutuhan dalam ingatan atau melakukan pencairan informasi yang
berhubungan dengan kebutuhan tersebut. Pengaruh relatif dari sumber
informasi ini bervariasi menurut produk dan pembeli.
Pada umumnya, konsumen menerima sebagian besar informasi mengenai
suatu produk dari sumber komersial yang dikendalikan oleh pemasar. Akan
tetapi, sumber paling efektif cenderung sumber pribadi. Sumber pribadi
tampaknya lebih penting dalam pembelian jasa. Sumber komersial biasanya
memberitahu pembeli, tetapi sumber pribadi membenarkan atau mengevaluasi
produk bagi pembeli.




Tahap dari proses keputusan membeli, yaitu ketika konsumen
menggunakan informasi untuk mengevaluasi merek alternatif dalam perangkat
pilihan. Konsep dasar tertentu membantu menjelaskan proses evaluasi
konsumen. Pertama, kita menganggap bahwa setiap konsumen melihat produk
sebagai kumpulan atribut. Kedua konsumen akan memberikan arti penting
terhadap atribut, berbeda menurut kebutuhan dan keinginan unik masing-
masing. Ketiga, konsumen mungkin akan mengembangkan satu himpunan
keyakinan merek mengenai dimana posisi setiap merek atribut.
Ada konsumen yang menggunakan lebih dari satu prosedur evaluasi,
tergantung pada konsumen dan keputusan pembelian. Bagaimana konsumen
mengevaluasi alternatif barang yang akan dibeli tergantung pada masing-
masing individu dan situasi membeli spesifik. Pemasar harus mempelajari
pembeli untuk mengetahui bagaimana sebenarnya mereka mengevaluasi
alternatif merek. Bila mereka mengetahui proses evaluasi apa yang sedang
terjadi, pemasar dapat membuat langkah-langkah untuk mempengaruhi
keputusan membeli.
4) Keputusan Membeli
Dalam tahap evaluasi, konsumen membuat peringkat merek dan
membentuk niat untuk membeli. Pada umumnyq keputusan membeli
konsumen adalah membeli merek yang paling disukai, tetapi dua faktor dapat
muncul antam niat untuk membeli dan keputusan untuk membeli. Faktor
pertama adalah pengaruh orang lain, yaitu pendapat dari orang lain mengenai
harga dan merek yang akan dipilih konsumen.
Faktor yang kedua adalah faktor situasi yang tidak diharapkan, harga yang
diharapkan dan manfaat produk yang diharapkan. Akan tetapi peristiwa-
peristiwa yang tak diharapkan bisa menambah niat pembelian. Tujuan
pembelian juga akan dipengaruhi oleh faktor-fattor keadaan yang tidak
terduga. Konsumen membentuk tujuan pembelian berdasarkan faktor-faktor
seperti: pendapatan keluarga yang diharapkan, harga yang diharapkan, dan
manfaat produk yang diharapkan. Pada saat konsumen ingin bertindak, faktor-
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faktor keadaan yang tidak terduga mungkin timbul dan mengubah tujuan
membeli.
5) Tingkah Laku Pasca Pembelian
Tahap dari keputusan pembeli, yaitu konsumen mengambil tindakan lebih
lanjut setelah membeli berdasarkan pada rasa puas atau tidak puas, ymg
menentukan pembeli merasa puas atau tidak puas dengan suatu pembelian
terletak pada hubungan anatara harpan konsumen dengan prestasi yang
diterima dari produk. Bila produk tidak memenuhi harapan, konsumen meftlsa
tidak puas, bila melebihi harapan konsumen akan merasa puas. Konsumen
mendasarkan harapan mereka pada informasi yang akan mmereka terima dari
penjual, teman dan sumber-sumber lain.
Bila penjual melebih-lebihkan prestasi produknyq harapan konsume tidak
akan terpenuhi dan hasilnya ketidakpuasan. Semakin besar antara kesenjangan
harapan dan prestasi, semakin besar ketidakpuasan konsumen. Hal ini
menunjukkan bahwa pembeli harus membuat pertanyaan yang jujur mengenai
prestasi produknya sehingga pembeli akan puas.
Dengan pemahaman kebutuhan dan proses pembelian konsumen adalah
sangat penting dalam membangun stategi pemasaran yang efektif. Dengan
mengerti bagaimana pembeli melalui proses pengenalan masalah pencarian
informasi, mengevaluasi alternatif memutuskan membeli, dan perilaku setelah
membeli, para pemasar dapat mengambil isyarat-isyarat penting bagaimana
memenuhi kebutuhan pembeli. Juga dengan mengerti berbagai partisipan dalam
proses pembelian dan pengaruh-pengaruh utama dalam perilaku membeli mereka,
para pemasar dapat meftmcang program pemasaran yang lebih efektif bagi
pemasaran mereka.
d. Pandangan Islam tentang Keputusan Pembelian
Rasulullah SAW adatah seorang pebisnis yang jujur dan adil dalam
membuat perjanjian bisnis. Beliau tidak pernah membuat para konsumennya
mengeluh. Beliau sering menjaga janjinya dan menyerahkan barang-barang yang
L4
dipesan dengan tepat waktu. Rasulullah SAW pun senantiasa menunjukkan rasa
tanggung jawab yang besax dan integritas yang tinggi dalam berbisnis.
Keberhasilan Rasulullah SAW dalam berdagang ditopang oleh keatrlian
beliau dalam membaca pasar. Beliau mempunyai strategi pemasamn yang cukup
jitu dalam meningkatkan motivasi konsumen untuk memutuskan pembelian suatu
barang atau jasa. Sebelum terjun langsung kelapangarl terlebih dahulu beliau
melalarkan segmentasi pasar mulai dari demogafis, geografis dan psikologi
orang.
Sebagai sosok pedagang, Rasulullah SAW telah meletakkan dasar-dasar
berdagang bagi umat islam. Beliau selalu mengutamakan kepuasan para
konsumennya. Beliau telah memberi pegangan kepada kita tentang cara
berdagang yang benar secara agama dengan membawa keuntungan secar
ekonomis.
Firman Allah SWT dalam Q.S Al-Isra' (15):35, yaitu :
{ro} x.its U*'ri F u,tr paJ' oiu.;$u $:i{ts6t,Br $irs
Artinya:
"Dan sempurnakanlah takaran apabila kamu menakar, dan timbanglah dengan
neraca yang benar, itulah yang lebih utama (bagimu) dan lebih baik akibatnya".s
Ayat tersebut menggarnbarkan bahwa Rasulullah SAW sangat berhati-hati
menggunakan takaran dalam berdagang. Sebab, apabila takaran itu dikurangi
maka sungguh itu termasuk dalam jenis penipuan yang terselubung. Dengan
takaran yang baik dan benar akan sangat memotivasi konsumen untuk
memutuskan pembelian pada barang atau jasa yang ditawarkan.
Hubungan ayat di atas dalam pengambilan keputusan dapat kita ambil
kesimpulan bahwasanya, Rasulullah SAW dalam berbisnis selalu mengutamakan
sifat jujur dalam melakukan penjualan, hal itulah yang menyebabkan koasumen
termotivasi untuk memutuskan pembelian pada suatu hal apa yang kita tawarkan
8 Kementerian Agama RL, Al-Quran dan Terjemohffifila, (Jakarta: PT. Sinergi Pustaka
Indonesia, 2012), h. 3 89.
15
di pasar, sehingga mrlmpu mempertahankan pelanggan lama dan mendatangkan
pelanggan baru.
FirmanAllah SWT dalam Q.S Al- Maidah(6):100 yaitu :




"Katakanlah ( Muhammad) : tidak sama yang buruk dengan yang baik, meskipun
banyaknya yang buruk itu menarikhatimu, maka bertakwalah kepada Allah wahai
orang-orang berakal, agar karnu mendapat keberuntun gaf'.e
2, Perilaku Konsumen
t. Pengetian Perilaku Konsumen
Menurut Angel dalam bukunya Basu Swastha dan Hani Handoko definisi
peritaku konsumen adalah kegiatan-kegiatan individu yang secara langsung
terlibat dalam mendapatkan dan mempergunakan barang dan jasa termasuk di
dalamnya proses pengarnbilan keputusan.lo Perilaku konsumen merupakan
interaksi dinamis antara afeksi dan kognisi, perilaku dan lingkungannya dimana
manusia melakukan kegiatan pertukaran dalam hidup mereka.ll
Tjiptono menyatakan bahwa perilaku konsumen perlu dipantau karena hal
ini sangat bermanfaat bagi pengembangan produlq desain produk, penetapan
h*gq pemilihan saluran distribusi, dan pemantauan stategi promosi. Analisis
e Kementerian Agama RJ, Al-Quran dan Terjemahontq)a, (Jakarta: PT. Sinergi Pustalra
Indonesia, 2012), h. 165.
to Basu Swastha dan Hani Handoko, Managenen Pernasaran Analisis Perilaht
Konsumen, (Yoryakarta: BPEE,2000), h. 10.
rr Nugroho J. Setiadi, Perilaht Konsumen: Konsep dan lrnplikasi untuk Strategi dan
Pemesaran, (Jakara: Kencana Media Group, cet 3,2008), h.2-3.
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perilaku konsumen dapat dilalokan dengan penelitian (riset pasar), baik melalui
observasi maupun metode survei.12
Konsumen mempunyai perilaku pembelian yang berbeda dalam
mengambil untuk mengkonsumsi atau menggunakan suatu produk dan memiliki
proses yang cukup berbed4 dikarenakan produk atau jasa tersebut ada yang
memang dibutuhkan dan ada yang diinginkan. Para pemasar (pihak managemen)
harus dapat memahami konsumen melalui pengalaman penjualan yang dilakukan
setiap hari kepada merek4 faktor dominan apa yang mempengaruhi konsumen
dalam melalorkan pembelian?. Tujuan pembelian ini dapat dipengaruhi oleh
beberapa faktor seperti fa}ilor sikap orang lain dan keadaan yang tidak terduga,
atau jasa juga dipengaruhi oleh jasa-jasa ekonomi, teknologi, politik dan budaya,
dan karakteristik konsumen itu sendiri. Hal ini merupakan landasan bagi pihak
managemen unfuk mengetahui dan memahami konsumen.
b. Perilaku Konsumen Menurut Islam
Seorang muslim dalam penggunaan penghasilannya memiliki 2 sisi, yaitu
pertama untuk memenuhi kebutuhan diri dan keluarganya dan sebagiannya lagi
untuk dibelanjakan di jalan Allah.r3
Konsumsi yang islami selalu mempertimbangkan keadaan barang atau jasa
bukan merupakan barang haram, tidak berlebih-lebihan dalam jumlatl konsumsi.
Di antara ajaran yang penting berkaitan dengan konsumsi, misalnya perlu
memperhatikan asas maslahah, manfaat dan keberkatan. Kegiatan konsumsi
terhadap barang dan jasa yang halal dan bennanfaat akan memberikan berkah bagi
konsumen. Berkah ini akan hadir jika seluruh hal berikut ini dilakukan dalam
konsumsi:
1) Barang dan jasa yang dikonsumsi bukan merupakan barang haram.
Barang dan jasa yang diharamkan oleh Islam tidaklah banyak, yaitu babi,
darah, bangkai, perjudian, ribarzim, dan barang-barang merusak lainnya.
12 Fandi Tjipono, Service Quality and Satisfaaion, (Yoryakarta: ANDI, 2008), h. 8.
13 Sumarwan, Perilakil Konsumen,h. 25.
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Sebagaimana Allah berfirrran Q.S Al-Maidah ayat (5):87 yaitu sebagai
berikut:
S4iet *\ &t'bt e gSuu; )r5ifi n' '.pru 4 U9* *r G i,6s
{nv:o/;"lltlt}
Artinya:
"Hai orang-omllg yang beriman janganlah kamu menghararnkan apa-apa
bagi yang baik yang telah Allatr halalkan bagi kamu, dan janganlatr kamu
melampaui batas sesungguhnya Allah tidak menyukai omltg-oftmg yang
melampaui batas'.la
Makna yang dimaksud dapat diinterpretasikan sebagai berikut janganlah
kalian berlebih-lebihan dalam mempersempit diri kalian dengan mengharamkan
hal-hal yang diperbolehkan bagi kalian. Demikianlah menurut pendapat sebagian
ulama salaf, Dapat pula diinterpretasikan: sebagaimana kalian tidak boleh
mengharamkan yaug halal, maka jangan pula kalian melampaui batas dalam
memakai dan mengkonsumsi yang halal, melainkan ambillah dminya sesuai
dengan keperluan dan kecukupan kaliaq jangantah kalian melarrpaui batas.ls
2) Tidak berlebih-lebihan dalam jumlah konsumsi
Sebagaimana Allah berfirman Q.S Al-A'raf ayat (7):31 yaitu sebagai
berikut:
tb.;;r 47 "utu tir\S rg;sri $4 W, "F'+ t*; g3L 6E ge
{rr:v/;plt}
ra Kementerian Agama Rl, Al-Quran dan Terjemahonrqla, (Jakarla: PT. Sinergi Pustaka
lndonesiq 2012),h.lA.
t5 Abdulah Bin Muhammad Bin AMurahman Bin Ishaq At-Sheikh, Lubaabut Tafsir Min




*Hai anak Adam, pakailah pakaianmu yang indah disetiap memasuki
masjid, makan dan minunlah, dan janganlah berlebih-lebihan.
Sesungguhnya Allah tidak menyukai omng-oftmg yang berlebihan-
lebihan".l6
Dan sebagaimana Hadist Nabi Muhammad Saw:
"f ,olra ,f ,*l ,f ,-*-'.3 LJ.)F;e ri:ki &-.b U tqV Olt €l-,jl/l ol12)
"{.r:. t ivt }* A Wb ty"*ry !lf" , Ju d-J ql" & Ub Cl
Artinya:
Imem Nasai dan imam Ibnu Majah meriwayatkannya melalui hadist
Qatadatr, dari Amr Ibnu Syu'aib, dari ayallr;y4 dari kakeknya, dari Nabi
SAW. Yang telah bersabda: "makanlah, bersedekahlah, dan berpakaianlah
karnu sekalian tanpa boros dan kesombongan".lT
Ayat ini menjelaskan bahwa disunatkan memakai pakaian yang indah di
saat hendak melakukan shalat, terlebih lagi shalat jum'at dan shalat hari raya.
Disunatkan pula memakai wewangian, karena wewangian termasuk ke dalam
pengertian perhiasan juga disrmatkan bersiwak, mengingat siwak merupakan
kesempumaan bagi hat tersebut.
As-saddi mengatakan, dahulu (di masa Jahiliah) orang-orang yang
melakukan tawaf di Baitullah sambil telanjang bulat menghararnkan wadak
(minyak samin) atas diri mereka sendiri selama mereka berada di musim haji.
Maka Allalt SWT berfirman terhadap mereka: makan dan minumlah lalian. (Al-
A'raf 7:31), hingga akhir ayat. Artiny4 janganlah kalian berlebih-lebihan dalam
mengharamkan.
16 Kementerian Agama Rt, Al-Quran dan Terjemahawrya, (Jakarta: PT. Sineryi Pustaka
Indonesi4 2012), h- 207 .
1' Muhammad Alaam Y:haq Ajaran Nabi Muhammad SAW Tentang Ekonomi:
(Kumpulan Hadist-hodist Tentang Ekanomi),Yf . Bank Muamalat Indonesia, tp, tt, h. 98.
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Abdur Rahman Ibn Zaid Ibn Aslam mengatakan sehubungan dengan
makna firman-Nya: dan janganlah kalian berlebih-lebihan. (Al-A'raf 7:31) yakni
janganlah kalian memakan yang diharamkan, karena memakan yang diharamkan
merupakan perbuatan berlebihan. 18
3. PelayananJasa
a. Pengertian Pelayanan Jasa
Pelayanan adalah aktivitas tambahan di luar tugas pokok (Job DescrqoA
yang diberikan kepada konsumen (pelanggan, nasabah, dan sebagainya) serta
dirasakan baik sebagai penghargaaan maupun penghormatan.re Sedangkan
menurut kamus umum bahasa Indonesia pelayanan berarti membantu menyiapkan
apa-apa yang diperlukan seseorang.2o
Sedangkan jasa adalah kegiatan yang dapat diidentifikasi secara tersendiri,
pada hakikatrya bersifat tidak teraba, untuk memenuhi kebutuhan dan tidak harus
terikat pada penjualan produk atau jasa lain.2r Menurut M. Nur Nasution jasa
semua aktivitas ekonomi yang hasilnya tidak merupakan produk
dalarn bentuk fisik atau konEuksi, yang biasanya dikonsumsi pada saat yang sama
dengan waktu yang dihasilkan dan memberikan dlai tambah atau pemecahan atas
masalah yang dihadapi konsumen.22
Jadi dapat disimpulkan dan didefenisikan bahwa pelayanan jasa adalah
sebuah penghargaan atau fasilitas yang diberikan kepada customer ataupun
nasabah dalam memuaskan segala hasrat dan keingirumnya. Unsur utama yang
mendukung tercapainya tujuan perusahaan dalam memberikan kepuasan terhadap
It AMullah Bin Muhammad Bin Abdurahman Bin Ishaq Al-Sheiklr, Lubaab* Tafsir Min
Ibnu Katsiir:, T€rj.M.Abdul Ghoffar, et. al., @ogor: Pustaka Imam Asy-Syaf i,20A4\, h. 371-
373.
re DSokosantoso Moeljono, Budoya Korporat dan Keunggulan Korparasi, (Jakarta: Elex
Media Komputindo, 2003), h. 45.
20 Alwi Hasan, Kamas (Jmum Bahasa Indonesia, (lakuta: Balai Pustaka, 2OO7),h.87.
2r M. Mursi4 Managemen Pemosoron,(Jakarta: Bumi Aksara, 1997), h. 116.
22 M. Nw Nasution, Managemen Jasa Terpadu, (Jakarta: Ghalia Indonesia 2009), h. 17.
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konsumen sehingga konsumen lebih tertarik dan berminat untuk menggunakan
produk yang ditawarkan perusahaan adalatr dengan memberikan kualitas
pelayanan. Melalui kualitas pelayanan, perusahaan akan mampu menmik lebih
banyak pelanggan baru, mempertahankan pelanggan yang sudah ada, maupun
mencegah kaburnya pelanggan dari produk perusahaan.
b. Layanan JasaPerbankan
Selain menghimpun dan menyalurkan dana, kegiatan perbankan ketiga
adalah memberikan jasa-jasa bank lainnya. Tujuan pemberian jasa-jasa bank ini
adalah untuk mendukung dan memperlancar kedua kegiatan sebelumnya yaitu
menghimpun dan menyalurkan dana. Semakin lengkap jasa bank yang diberikan
maka semakin baik, hal ini disebabkan jika nasabah hendak melakukan suatu
transaksi perbankan, cukup berhenti di satu bank aja Demikian pula sebaliknya
jika jasa bank yang diberikan kurang lengkap, maka nasabah terpaksa untuk
mencari bank lain yang menyediakan jasa yang mereka butuhkan.a
Teknologi informasi ikut mewarnai dunia perbankan. Kehadiran sistem
online yang di tangani oleh teknologi komputer dan teknologi komurikasi
memungkinkan nasabah mengambil uang dari kantor cabang dari bank yang sama
yang berada di mana saja.2a
Terkait kualitas pelayananjasa bank, ukurannya bukan hanya ditentukan
oleh pihak yang melayani (perusahaan) saj4 tetapi lebih banyak ditentukan oleh
pihak yang dilayani, karena merekalah yang menikmati layanan sehingga dapat
mengukur kualitas pelayanan berdasarkan harapan-harapan mereka dalam
memenuhi . Kualitas pelayanan terbagi atas:
1) Kualitas layanan internal. Kualitas layanan internal berkaitan dengan
interaksi jajaran pegawai perusahaan dengan berbagai fasilitas yang
tersedia. Faltor yang mempengaruhi kualitas layanan intemal adalah:
23 Kasmir, Managemen Perbankan,(Jakarta: Rajawali Pers,2002), h. 107.
'o Abdul Kadir dan Tera Ch- Triwahyuni, Pengenalan Teknologi Informasi, (Yoryakarta:
ANDI, 2005),h.22.
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a) Pola managemen umum perusahaan.
b) Penyediaan fasilitas pendukung.
c) Pengembangan sumber daya manusia.
d) Iklim kerja dan keselarasan hubungan kerja.
e) Pola insentif.
2) Kualitas layanan eksternal. Mengenai kualitas layanan kepada
pelanggan eksternal, kuatitas layanan ditentukan oleh beberapa faltor
yaitu:
a) Yang berkaitan dengan penyediaan jasa.
b) Yang berkaitan dengan penyediaan barang.25
c. Layanan Jasa Electronik Banking (e-banking)
1) Pengertian Electronik Banking (e-banking)
Perkembangan pesat teknologi'informasi dan globalisasi mendukung bank
unfuk meningkatkan pelayanan kepada nasabah secara ama& nyaman, dan efektif,
Diantaranya melalui media elekhonik atau dikenal dengan e-banking. Melalui e-
banking nasabatr bank pada umunnya dapat mengakses produk dan jasa
perbankan dengan menggunakan berbagai peralatan elekfonik (Inteligent
Elel*ronik Divice), seperti Personal Computer {PC), Personal Digital Assistant
(PDA), Anjungan Tunai Mandiri (ATM), kios atau telepon.
Dalam pedoman ini yang dimaksud dengan E-banking adalah layanan
yang memungkinkan nasabah bank untuk memperoleh informasi, melakukan
komunikasi, dan melakukan transaksi perbankan melalui media elektronik seperti
Automatic Machine (ATM), Phone Banking, Elehronik Fund Transfer (EFT),
Eleloronik Data Capture (EDC) atau Point of Sales (PoS), Internet Banking dan
Mobile Banking. Dalam memberikan pelayanan e-banHng, bank dapat
menyediakan layanan yang bersifat informational, communicative dan
transactionaL Penyediaan layanan e-banking hendaknya memperhatikan prinsip
prudential banking, prinsip pengamanan dan terintegrasinya sistem teknologi
2'M. Nur Rianto Al Arif, Dasar-dasor Pemosaran Bank Syarioh. @andung: Alfa Bet4
20t2),h.220-221.
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informasi, cost ffictiveness, perlindungan nasabah yang memadai serta searah
dengan strategi bisnis bank.26
2) Jenis Transaksi Electronik Banking (e-banhing)
Saat ini tansaksi e-banking sudah dapat melalrukan banyak hal, tetapi
masih akan dapat berkembang lebih jauh lagi di waktu mendatang. Transaksi yang
saat ini dapat dilalokan antara lain:27
a) Transfer dana atau pemindahan dana
(l) dua rekening di bank yang sama
(2) Rekening di bank yang berbeda misal rekening di bank A ke








Q) Handphone berbagu operator









" Veithzal Rivai dan Riflri Ismail, Islamic Risk Management for Islamic Bank, (lakarta:
Gramedia Pustaka Utama" 2013), h. 361.
27 Maryanto Supriyono, Buku Pintar Perbankan,(Yograkarta: ANDI, 2011), h. 66.
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Munculnya e-banking itu sendiri tidak hanya berhubungan dengan bank
saj4 tetapi juga bekerja sama dengan operator seluler. Sehingga dapat dilihat
bahwa keberadaan e-banking memberikan keuntungan kepada semua kalangan,
seperti bank, operator selular dan nasabah bank pengguna e-banking.
3) Produk-produk Electronik Banking (e-hanking)
Kemajuan teknologi e-banking sangat pesat bersamaan dengan kemajuan
interkoneksi pelayanan dan komunikasi data melalui jaringan kabel maupun
wireless (tanpa kabel).z8
Temyata e-banHng tersebut telah melahirkan beberapa produk, yaitu:
a) Internet Banking (via internet/komputer)
Internet Banking, ini termasuk saluran teranyar e-banHng yang
memungkinkan nasabah melakukan transaksi via internet dengan
menggunakan komputer/PC atau PDA. Fitur transaksi yang dapat
dilakukan sama dengan phone banking yaitu informasi jasa atau produk
bank, informasi saldo rekening, transaksi pemindahbukuan antar rekening,
pembayaran (kartu kredit, listrik, dan telepon), pembelian (voucher dan
tiket), dan transfer ke bank lain. Kelebihan dari saluran ini adalah
kenyamanan berfransaksi dengan tampilan menu dan informasi secara
lengkap tertampang di layar computer atau PC atau PDA.2e
b) Mobile Banking (via handphone)
Mobile banking merupakan turunan dari jasa e-banking yang
menerapkan teknologi informasi viawireless paling baru yang ditawarkan
oleh pihak bank dengan menggunakan teknologi mobile phone untuk
kelancaran dan kemudahan kegiatan perbankan. Layanan ini
menjadi menjadi peluang bagi bank untuk menawarkan nilai tambah
sebagai bentuk insentif kepada nasabah. Nasabah tidak perlu lagi ke ATM
2* Ibid,h.67
" Sujadi dan Edi Purwo Saputro, E-Banking: Urgensi Aspek di Era E-Semice, (Jakarta:
Raja Grafindo,2006), h. 6.
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(Anjungan Tunai Mandiri) atau ke kantor bank apabila hendak melalnrkan
transaksi perbankan seperti mentransfer uang, cek saldo, ataupun
pembayaran tagihan-tagihan. Melalui berbagai kemudahan layanan
perbankan yang adq diharapkan nasabah akan memperoleh kepuasan
dalam menggunakan berbagai macam produk dan jasa yang diberikan oleh
pihak bank.
Mobile sendiri suatu kegiatan berpindah-pindah tanpa
dibatasi atau dihalangi oleh apapun. Efisiensi pun menjadi catatan penting
dalam sistem pembayaran karena menyangkut kecepatan transaksi dan
transfer dana, antar bank maupun antar negara.3o Oleh karena it+ mobile
banking merupakan layanan perbankan yang tanpa bataso baik ruang,
waktu, ataupun jarak yang selama ini menjadi kendala bagi sebagian
nasabah dalam melakukan transaksi.
c) Phone Banking
Phone Banking adalah saluran yang memungkinkan nasabah untuk
melalnrkan tansaksi dengan bank via telepon. Pada awalnya lazim diakses
melalui telepon rumah, namun seiring dengan makin populemya telepon
genggam atau HP, maka tersedia pula nomor akses khusus via HP bertarif
panggilan flat dari manapul nasabah berada. Pada awalnya,layanartphone
banking hanya bersifat informasi yaitu informasi jasa atau produk bank
dan informasi saldo rekening serta dilayani oleh Customer Service
OperatorlCSO.
Namun profilnya berkembang untuk transaksi pemindatrbukuan antar
rekening, pembayaran (kartu kredit, listrik, dan telepon), pembelian
(voucher dan tiket), dan transfer ke bank lain.3r
3o Anita Siagian, Peran Internet Banking Terhadap Kelancaran Transaksi pada PT. Bank
Syariah Mandiri, (Skripsi, UIN Sumatera Utfia, 2012), h. 29.
31 T. Sutabri, Sistem Informasi Managemen,(Yogyakarta: ANDI, cet. 1, 2016), h. 306.
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d) SMS Banking (via SMS)
SMS Banking adalah layanan informasi perbankan yang dapat diakses
langsung melalui telepon selular atau handphone dengan menggunakan
media SMS (Sftort Message Service). SMS Banking dapat digunakan
nasabah untuk melalnrkan transaksi keuangan seperti transfer dana,
pembayaran kartu kredit dan pembelian pulsa. Selain itu srrs bonking juga
dapat digunakan urfuk melihat informasi keuangan, misalnya cek saldo,
mutasi rekening dan sebagainya.32
Produk tersebut membuat lompatan teknologi yang luar bias4 menembus
batasan ruang dan waktu. Kapanpun dimanapun nasabah dapat bertransaksi
selama 24 jarn. Nasabah dibuat nyaman dengan produk jasa ini, karena untuk
transaksi yang bermacam-macam cukup bertransaksi di tempat nasabah, dan tidak
perlu datang ke bank.
4) Prosedur Kerja Electronik Banking (e-banking)
Perkembangaa e-ban6ng mengalami lompatan besar, transaksi perbankan
menjadi mudah, tepat dan real time tanpa batasan waktu dan tempat. e-banking
BNI Syariah menggunakan sistem host to host atau hubungan antara 2'seryer
yang berbeda dan ini berkaitan dengan hubungan kerja sama antara pihak bank
dengan perusahaan lain. Sebagai contoh, pembayaran rekening lishik dapat
dibayar melalui BNI Syariah via e-banking, maka seryer BNI Syariah harus dapat
berhubungan dengan server PLN (ftosf to host) untuk komunikasi data.
Untuk setver layanan e-banking BNI Syariah sendiri sudah terkoneksi ke
seluruh server perusahaan yang bekerjasama dalam hal pembayaran tagiharu
seperti PLN dan PDAM dan perusahaan lainnya. Ataupun pembelian tiket
pesawat, jaringan e-banking BNI Syariah sudah terhubung ke beberapa maskapai
penerbangan seperti Garuda lndonesia, Air Asia, Lion Air dan Mandala. Namun
untuk pembelian voucher isi ulang pulsa pihak BNI Syariahtidak dapat terkoneksi
" Bank Indonesia, "Mengenol Elehronik Banking!', www.bi.go.id. Diundutr pada tanggal
28 Desember 2017.
26
langsung keseluruh operator ponsel yang ada melainkan hanya terkoneksi kepada
satu perusahaan yang dapat menaungi semua operator ponsel yang ada.
5) Keamanan Electronik Banking(e-banking)
a) PIN merupakan kode akses sehingga nomor pin merupakan kode
rahasia pribadi, tidak boleh orang lain mengetahuinya.
b) Untuk internet banking, user ID bersifat rahasia dm l@y token tid*.
dipinjamkan ke orang lain, serta mengakses situs bank yang benar.
c) Penggantian PIN secara berkala merupakan salah satu cara unfuk
meminimalkan resiko.
d) Sfn Card Handphone harus dilindungi karena nomor telepon tersebut
sudah terdaftar pada database komputer bank untuk dapat beruansaksi
melalur phone banking. Apabila nomor hondphone tersebut akan dijuat
atau dibuang, nomor tersebut harus di-unregistered.
e) nasabah harus berhati-hati, karena banyak ofturg-oftrng jahat selalu
mencoba untuk memanfaatkan kelengahan nasabah baik melalui
phising atau kegiatan hackcr.
Keunggulan dan Kelemahan Electronik Banking (e-banking)
Keunggulan e-banking
(l) Dapat berhansaksi kapan saja dan dimana saja.
(2) Sangat efisien, hanya dengan menggunakan perintah melalui
komputer atau handphone, nasabah dapat langsung melakukan
transaksi tanpa harus datang ke kantor bank. Efisien
waktu dan efisien biaya.
(3) Aman, e-banking dilengkapi dengan secwity user lD dan PIN
untuk menjamin keamanan dan menggunakan key token alat
tambalran unhrk mengamankan tansaksi, pengiriman data dengan





Resiko yang banyak terjadi adalah adanya orang atau sekelompok
orang yang dengan sengaja melakukan kegiatan phising. Artinya mereka
membuat situs yang mirip dengan situs bank aslinya, sehingga tanpa
disadari oleh nasabah bahwa yang bersangkutan sedang mengakses situs
palsu karena logo bank dan formatnya sama persis menyerupai aslinya.
Pelakuphising akan mendapatkan informasi yang sangat rahasia seperi
user name dan nomor PIN. Dengan informasi lengkap ini mereka akan
bebas bergerak memindalrkan dana nasabah ke rekening mana yang
merekamau.
Untuk menjaga agar tidak masuk ke dalam perangkap ini, nasabah
harus memasukkan alamat situs yang benar dan pasti. Jika tidak tahu jelas
dan pasti, jangan mencoba-coba alamat situs yang belum pasti.
Atau adanya sekelompok orang yang tidak bertanggung jawab
mencoba untuk menggandeng mesin ATM dengan satu alat tambahan yang
berfungsi untuk membaca data isi magnetik kartu ATM dan nomor PIN via
camera. Alat tambahan ini dapat berupa cover terletak di luar mesin ATM
sulit dibedakan sesaat bahwa cover tersebut berupa cover tempelan yang
sangat cocok dengan mesin ATM nya. Isi dari pita magnetik adalah
serangkaian bunyi tone serial yang berupa data identitas kartu. Data tone
inilah yang dapat diduplikat ke dalam kartu baru (proses Clonning), atau
kemajuan teknologi yang pesat bisa saja dengan cara lainnya.33
4. Kemudahan Operasional
Kemudahan operasional didefinisikan sebagai sejauh mana seseorang
percaya bahwa menggunakan suatu teknologi akan bebas dari usaha. Konsur.rk ini
juga merupakan kepercayaan tentang proses pengambilan keputusan. Jika
seseorang merasa percaya bahwa sistem informasi mudah digunakan, maka ia
akan menggunakannya. Sebaliknya jika seseorang merasa percaya bahwa sistem
33 Supriyono, Buku Pintqr Perbankan,h.T0-71.
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informasi tidak mudah digunakan maka dia tidak akan menggunakannya.3a
Kemudahan operasional memang menjadi salatr satu faktor yang dapat
menentukan keputusan nasabah terhadap teknologi yang ditawarkan. Banyak user
atau pengguna yang sudah mulai mengenal teknologi dan kemudahan merupakan
alasan utama pengguna memanfaatkan teknologi tersebut.
Menurut Davis dalam jurnalnya Hafid Nur Yudha dan Jaka Isgiyarta
mendefenisikan kemudahan operasional sebagai suatu tingkatan dimana seseorulng
percaya bahwa teknologi informasi dapat dengan mudah dipahami. Sistem yang
lebih sering digunakan menunjukkan bahwa teknologi informasi tersebut lebih
dikenal, lebih mudah dioperasikan dan lebih mudah digunakan oleh
p"ngguranya.3t
Kemudahan operasional memberikan indikasi bahwa suatu sistem
dirancang bukan untuk menyulitkan pemakainya" tetapi justru mempermudah
seseorang dalam menyelesaikan pekerjaannya. Dengan kata lairU seseorang yang
menggunakan sistem akan bekerja lebih mudah dibandingkan dengan seseorarg
yang tidak menggunakan sistem atau bekerja manual.
Davis memberikan beberapa indikator kemudahan operasional meliputi:
o. Easy To Learn
b. Controllable
c. Clear And Understandable
d. Flexible
e. Easy To Become Skillful
f Easy To (Jse36
Berdasarkan definisi di atas dapat disimpulkan bahwa kemudahan
operasional akan mengurangi usaha (baik waktu dan tenaga) seseorang di dalam
3o H. M. Jogiyanto, Sistem Informasi Keperilakuan,(Yoryakarta: Erlangga,2007), h. I 15
35 tlafid Nur Yudha dan Jaka Isgiyarta Analisis Pengaruh Persepsi Nasabah Bank
terhadap Internet Banking Adoption: Studi Pada Nasabah Perbankan Yang Mengganakan Internet
Banking di Kota Surakarta, (Jumal, Universitas Diponegoro), h. 3.
'u F.D. Davis, Perceived Usefulness, Perceived Ease of {Jse, and (Jser Acceptwtce of
Informotion Technologt, (MIS Quaterly, Vol.13, ISS.3, 1989), h. 318.
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mempelajari teknologi informasi. Perbandingan kemudahan tersebut memberikan
indikasi bahwa orang yang menggunakan teknologi informasi bekerja lebih
mudah dibandingkan dengan orang yang bekerja tanpa menggunakan teknologi
informasi (secara manual). Pengguna teknologi informasi mempercayai bahwa
mudah pengoperasiannya, sistem informasi mudah dipahami, dan el6si"rrsi waktu
sebagai karakteristik kemudahan operasional.
5. Kenyamanan
E-banking menyediakan kenyamanan menyediakan tingkat kenyamanan
yang lebih tinggi yang mana memudahkan nasabah untuk melalcukan transaksi
dan dimanapun. Jika dibandingkan dengan transaksi
perbankan tanpa menggunakan e-banking misalnya dengan tansaksi
interpersonal, e-banking memberikan lebih banyak keuntungan dan kemudahan.
Seperti misalnya jika ingin membayar tagrhan atau mentransfer uang, apabila
melatui kantor cabang maka nasabatr harus lama untuk melakukan
transaksi tersebut. hal ini tentunya kurang memberikan kenyamanan bagi nasabah-
Berbedajika transaksi tersebut dilalilkan dengan e-banking. Jika menggunakane-
banlcing, transaksi tersebut cukup dilalarkan dengan mengakses aplikasi atau situs
web (dapat dilakukan dengan PDA, Notebook, PC) kapanpun dan dimanapun
nasabah berada. Tentunya ini akan lebih menghemat waktu nasabah, kiususnya
nasabah yang sibuk.
Terdapat beberapa konruk yang merupakan indikator kenyamanan suatu
sistem e -banking, yaitu sebagai berikut:
a. Nasabah dapat mengakses e-banking kapanpun dan dimanapuo
(anytime and anywhere)
b. Tidak terdapat antrian (queue)
c. Hemat waktu jika dibandingkan dengan cara konvensional
(c orw e ns i onal b anking)31
37 IV. C. Poon, Users ' Adoption of F-Banking Service, (Joumal of Business & Industrial
Y o1.23, No. l, 2008), h- 157 .
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Berdasarkan penjelasan diatas dapat disimpulkan apabila nasabah merasa
balrwa sistem e-banking adalah nyaman, maka nasabah akan memutuskan untuk
menggunakan j asa tersebut.
6. Ketersediaan Fitur
Dalam e-banking, ketersediaan fitur berarti hal-hal apa saja yang dapat
dilalarkan oleh nasabah dengan menggunakan e-banking. Inovasi yang dilakukan
oleh perbankan syariah di dalarn layanan e-banking yaitu menyediakan fitur-fitur
islami. Fitur-fitur islami yang tersedia pada e-banking bank syariah antara lain
Kalimat Inspirasional, Infonnasi Jadwal Sholat, Islamic Lifestyle, Arah KiblaL
Hadist Pilihan, Digitat Tasbih, Juz Ammo, dan lainnya
Menurut Gerrad dan Cunningham dalam jurnalnya Dede Dzurotun Nisa,
Tyas Silvi Ariani, dan Karina Oktaviani mengidentifikasikan faktor lain yang
penting di dalam kesuksesan e-bakking, yaitu kemampuan inovasi untuk
menghadapi kebutuhan nasabah dengan menggunakan ketersediaan fitrur (featwe
availability) yang berbeda pada website. Fitrx (feature) berarti hal-hal apa saja
yang dapat dilakukan oleh nasabah dengan menggunakan e-banking.38
Terdapat beberapa konstruk yang menjadi indikator ketersediaan fitur
yaitu:
a. Kemudahan akses informasi tentang produk dan jasa
b. Keberagaman layanan hansaksi
c. Keberagaman fitur
d. Inovasiproduk
Menurut Poon dalarn skripsinya Risma Afifah menjabarkan faktor-faktor
yang mempengaruhi ketersediaan fitur, yaitu kemudahan akses informasi produk
dan layanan online sebagai atribut untuk mempengaruhi kepuasan pengguna.
Pengguna juga menginginkan keberagaman jajaran prcduk dan layanan fittr yang
disediakan e-banking. Selain itu nasabah juga setuju bahwa e-banking
memungkinkan mereka mencetak laporan rekening via internet dari rumah atau
" Dede Dzurotun Nisa, et. al., Analisis Faloor-Fabor Yang Mempengaruhi Nasabah
Menggunakan Internet Banking Mandiri, (Jurnal Managemen, Universitas Telkom, 2013),h-75.
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tempat mereka bekerja dan memverifikasi keakuratan semua transaksi yang telah
selesai. Hal ini sangat penting bagi pengguna yang sering melakukan transfer
pembayaran elekkonik. Pengguna juga perlu mengubah user ID dan password,
walaupun mereka jarang mengubah informasi tersebut. Pengguna juga
membutuhkan informasi tentang saldo mereka. Produk dan layanan juga harus
terus menerus dilakukan perbaikan dan peningkatan yang lebih komperhensif
perlu dilalorkan.3e
Berdasarkan penjelasan diatas dapat disimpulkan bahwa ketersediaan fitur
adalah faktor managemen operasional bank yang sangat sangat penting bagi
keberhasilan e-banking, dimana karakteristik ketersediaan fitur bagi nasabah
adalah fitur dan layanan e-banHng lengkap, keberagaman layanan dan fitur
transaksi, dan inovasi produk.
B. Penelitian Sebelumnya
Penelitian tentang keputusan nasabah menggunakan e-banking sudatr
banyak dilakukan, di antaranya Fiti Rizki Alffia tahun 2015 dengan judul
penelitian "Pengaruh Manfaat, Kemudahan Dan Kemanan Terhadap Keputusan
Menggunakan Internet Banfing Nasabah Bank BCA Di Surabaya'.40 Nur Aini
Tahun 2016 dengan judul penelitian '?engaruh Kepercayaan" Manfaat Dan
Kemudahan Pengguoaan Terhadap Keputusan Nasabah Menggunakan Internct
Banking Pada Bank Mandiri Di Surabaya'.4l Dede Dzurotun Nisa, Tyas silvi
Ariani, dan Karina Oktaviani tahun 2013 dengan judut penelitian "Analisis
Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Nasabah Menggunakan Layanan internet
" Risma AfifalL Pengaruh Monfaat, Kemudahan Kepercayaa4 dan Ketersedioan Fitur
Terhadap Pmggunaon Mobile Banking Botk Syariah Mandiri, (Skripsi, UIN Syarif Hidayatullah
Jakart& 20fi),h.40-41.
e fitri Riz.ki Alifia, Pengaruh Monfaat, Kemudahan Dan Kemanan Terhadap Keputusan
Menggunakan Internet Banking Nasabah Bonk BCA Di Surabrya, (Jurnal, STIE Perbanas
Surabay4 2015).
n' Nnr Aint, Penganrh Kep*cryaan, Manfaat Don Kemudahan Penggrmaan Terhadq
Keputason Nasaboh Menguna*an Internet Banking Poda Bank Mandiri Di Sarabrya, (Jumal,
STIE Perbanas Surabay4 2016).
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banking Mandiri".a2 Risma Afifah tahun 2017 denganjudul penelitian "Pengaruh
Manfaat, Kemudatran, Kepercayaan, dan Ketersediaan Fitur Terhadap
Penggunaan Mobile BonHngBank Syariah Mandfui".a3 Dan Muamar Aazitahun
2016 dengan judul penelitian'?engaruh Persepsi Kemudahan" Kepercayaan, Dan
Risiko Terhadap Keputusan Nasabah Menggunakan E-Banking pada PT. Bank
BNI Syariah KC Yogyakarta".e
Secara ringkas penelitian tersebut dapat dilihat padatatr,l2.l.
Tabel2.l
Penelitian Terdahulu
a2 Dede Dzurotun Nisa et. a7., Analisis Falaor-FaHor Yang Mempengaruhi Nasabah
Menggunakanlntemet Banking Mandiri, (Jumal Managemer, Universitas Telkorq 2013).
o'Risma AfifalL Pengrah Manfad, Kemudahay Kepercayaan, dan Ketersediaan Fitur
Terhadap Penggunaan Mobile Banktug Bank Syoriah Mandiri, (Slaipsi, UIN Syarif Hidayatullah
JakartL 2Ol7).
e Muaman Aazi, Pengaruh Persepsi Kemudahan, Kepercryaa4 Dan Risiko Terhadap
Kepuuson Nasabah E-Banking pada PT. Bank BNI Syoriah KC Yogtakarta,
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Yogyakarta
Berdasarkan tabel 2.1 terdapat perbedaam Penelitian tedahulu dengan
penelitian yang pemulis lakukan yaitu dari segi variabel yang digunakan. Dalam
penelitian ini, peneliti menggunakan variabel kemudahan operasional,
kenyamanan, dan ketersediaan fitur terhadap keputusan nasabah menggunakan e-
bankingpadaBank BNI Syariah Cabang Medan.
C. Kerangka Teoritis
Keputusan nasabah menggunakan e-banking pada Bank BNI Syariah
Cabang Medan dipengaruhi beberapa variabel. Variabel kemudahan operasional
berpengaruh positif terhadap keputusan nasabah untuk menggmakan e-banHng,
artinya semakin baik kemudahan operasional e-ban6ng maka akan semakin tinggi
keputusan nasabah menggunakannya. Variabel kenyamanan berpengaruh positif
terhadap keputusan nasabah untuk menggunakan e-banking, artinya semakin baik
tingkat kenyamanan e-banking maka semakin tinggl keputusan nasabah uotuk
menggunakannya. Sedangkan variabel ketersediaan fitur berpengaruh positif
terhadap keputusan nasabah untuk menggunakan e-banking, artinya semakin
beragam ketersediaan frttx e-banking maka semakin tinggr keputusan nasabah
menggunakannya.
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Berdasarkan tujuan penelitian yang insn dicapai, maka hipotesis yang
dikembangkan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
l. Pengaruh kemudahan operasional terhadap keputusan nasabah
e-banHngpadaBank BNI Syariatr Cabang Medan.
Hor: Kemudahan operasional tidak berpengaruh secara signifikan
terhadap keputusan nasabah menggunakan e-banHng pada Bank
BNI Syariah Cabang Medan.
Ha1: Kemudatran operasional berpengaruh secara signifikan terhadap
keputusan nasabah e-banking Bank BNI Syariah
Cabang Medan.
Pengaruh kenyamanan terhadap keputusan nasabah menggunakan e-
Ho2: Kenyamanan tidak berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan













Haz: Kenyamanan berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan
nasabah menggunakan e-banking pada Bank BNI Syariah Cabang
Medan.
Pengaruh ketersediaan fitur terhadap keputusan nasabatr menggunakan e-
banking pada Bank BNI Syariatr Cabang Medan.
Hor: Ketersediaan fitur tidak berpengaruh secara signifikan terhadap
keputusan nasabah menggunakan e-banking pada Bank BNI Syarialt
Cabang Medan.
Ha3: Ketersediaan fitur berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan
nasabah menggunakan e-banking pada Bank BM Syariah Cabang
Medan.
Pengaruh kemudahan operasional, kenyamanano dan ketersedian fitur
keputusan nasabah menggunakan e-banking pada Bank BNI Syariatt
Cabang Medao-
Hoa: Kemudahan operasional, kenyamanan, dan ketersedian fitur tidak
berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan nasabalr
menggunakan e-banking pada Bank BNI Syariah Cabang Medan.
Ha+: Kemudahan operasional, kenyamsn4nr dan ketersedian fitur
berpengaruh s@ara signifikan terhadap keputusan nasabah





Berhubungan dengan judul yang dikemukakano maka penelitian ini
dilalokan dengan metode penelitian lapangan (field reseorch) dengan pendekatan
kuantitatif yaitu pendekatan yang lebih menekankan pada aspek peryukuran
secara obyektif terhadap fenomena sosial.l
B. Lokasi Penelitian dan Waktu PeneHtian
Penelitian ini dilaksanakan di PT. Bank BNI syariah cabang Medan, yang
bertempat di Jl. H. Adam Malik No. 151 Medan. Alasan memilih lokasi tersebut
dikarenakan penulis pernah melakukan Praktek Kerja Magang) di Bank BNI
Syariah Cabang Medan sehingga dapat dengan mudah untuk melakukan
penelitian. Penelitian ini dilakukan pada bulan Januari dan Agustus 201g.
C. Popnlasi dan Sampel
Populasi adalah suatu kelompok dari elemen penelitian, dimana elemen
adalah rmit terkecil yang merupakan sumber dari data yang diperlukan. Elemen
dapat dianalogikan sebagai unit analisis, sepanjang pengumpulan data untuk
penelitian yang dilakukan hanya kepada responden.2 Dalam penelitian ini yang
menjadi populasinya adatah adalah nasabah Bank BM syariah cabang Medan
yang menggunakan fasilitas e-banHng. Dan yang menggunakan layanan e-
banking Bank BNI Syariah Cabang Medan dari tahun 2015-2017 sebanyak 24.54g
oftIng. Karena jumlatr populasi terlalu banyak, maka penulis melakukan penelitian
dengan menggunakan sampel.
t Nur Ahmadi Bi Rahmani, Maodotogi Penelition Ekonomi, (Medan: FEBI UIN SU
hess,2016), h. 53.
2 Mudra3ad Kuncoro, Metode Nset Bisnis dan Ekanomi (Jakarb:Erlangg4 2OO3),h. 123.
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Sampel adalah bagran atau sejumlah cuplikan tertentu yang diambil dari
suatu populasi dan diteliti secara rinci.3 Cara pengambilan sampel dalam
penelitian ini yaitu accidental sampling, yaitu prosedur sampling yang memilih
sarnpel dari orang atau unit yang paling mudah dijumpai atau diakses.a Dalam
menentukan ukuran sampel penelitian, Slovin memasukkan unsur kelonggaran
ketidaktelitian karena kesalalran pengarnbilan sarnpel yang masih dapat







e2 = Toleransi ketidaktelitian (dalam persen)
ll=
L+24.548 (0,1)2 -24'548 
:99-59
246,4a
Dari hasil perhitturgan di atas, maka jumlah sampel dalam penelitian ini
adalah 100 orang nasabah.
D. Data Penelitian
Jenis data dalam penelitian ini adalah data kuaotitatif. Analisis kuantitatif
ini dimaksudkan untuk memperhitungkan besarnya pengaruh secara kuantitatif
dari perubahan satu atau beberapa kejadian lainnya dengan menggunakan alat
3 Muhama4 Metodologi Penelition Ekanomi Islam: Pendekdan Ku@ilitatif, (Jakarta:
Rajawali Pers, 2013), h. 162.
n lbid,h. r74.
5 Anwm Sanusi, Maode Penelitian Bisms, (Jakarta: Salemba Empa! 20l l), h. l0l.
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analisis statistik. Sedangkan sumber data yang digunakan dalam penelitian ini
adatah data primer. Data primer adalah data yang pertama kali dicatat dan
dikumpulkan oleh peneliti.6 Data primer bersumber dari angket yang disebmkan
kepada nasabah Bank BM Syariah Cabang Medan yang menggunakan fasilitas e-
banking kemudian data tersebut diolah oleh SPSS. Data sekunder adalah data
yang diperoleh dari studi kepustakaan seperti buku, skripsi, jurnal, majalah serta
sumber-sumber lain yang berkaitan dengan masalah penelitian.
E. Tehnikdan Intrumen Pengumpulon Data
Pengumpulan data dapat dilakukan dengan metode kuesioner (angkeQ dan
cara dokumentasi. Metode kuesioner adalah suatu daftax yang berisi pertanyaan-
pertanyaan untuk tujuan khusus yang memungkinkan seoftmg analis sistem untuk
mengumpulkan data dan pendapat dari para responden yang telah dipilih.T
Sedangkan cara dokumentasi adatah suatu kegiatan khusus berupa pengumpulan,
pengolatran, penyimpanan, dan penyebarluasan suatu informasi. Dokumentasi
yaitu semua kegiatan yang berkaitan dengan photo, dan penyimpanan photo.s
Dokumentasi digunakan untuk memperoleh dara tentang profil Bank BNI Syariah
Cabang Medan. Adapun yang merdadi skala ukurannya adalah Skala Likert. Skala
Likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau
kelompok oxang tentang fenome,na sosial.e Ada 5 tingkatan jawaban yang
digunakan dalam pemberian skor dapat dilihat dari tabel 3.1 berikut ini:
6 Sanusi, Metodologi Penelitian Bisnis, h. 104.






I Sangat Setuju (SS) 5
2 Setuju (S) 4
3 Kurang Setuju (KS) J
4 Tidak Setuju (TS) 2
5 Sangat Tidak Setuju (STS) I
F. Definisi Operasional
Untuk memberikan batasan penelitian dalarn memudahkan penafsiran
mengenai variabel-variabel yang digunakan, maka diperlukan penjabaran defenisi
operational variabel, yakni sebagai berikut:
a- Variabel independen merupakan variabel yang mempengaruhi atau yang
menjadi sebab perubahannya atau timbulnya variabel dependen (terikat).lo
Maka dalam penelitian ini yang menjadi variabel independen (eksogen)
yaitu:
1) Faktor kemudahan operasional CXr). Kemudahan opemsional adalah
suatu tingkatan dimana seseofimg percaya bahwa teknologi informasi
(TI) dapat dengan mudah dipahami. Kemudahan operasional akan
mengurangi usaha (baik waktu dan tenaga) seseoftrng di dalam
mempelajari TI.
2) Faktor kenyamanan (X2). Kenyamanan nasabah merasa
bahwa e-banking yang digunakan adalah fleksibel dalam hal waktu
dan tempat sehingga memberikan kepada nasabah.
3) Faktor ketersediaan fitur (X3). Ketersediaan fitur merupakan bahwa
tersedianya hal apa saja yang dapat dilakukan oleh nasabah dengan
ro Azhari Akmal Tarigan, et.al., Metodologi Penelitian Elwnomi Islam, (Medan: La Tansa
hess, 201l), h. 57.
4L
menggunakan e-banking baik itu fasilitas finansial mapun non
finansial.
b. Variabel dependen merupakan variabel yang dipengaruhi atau yang
meqiadi akibat karena adanya variabel bebas.lr Maka dalam penelitian ini
yang menjadi variabel dependen/endogen adalah keputusan nasabah untuk
menggunakan e-banking (Y). keputusan merupakan suatu pemecatran
masalah sebagai suatu hukum situasi yang dilakukan melalui pemilihan
satu alternatif dari berbagai alternatif.
Adapun indikator variabel pada penelitian ini adalah sebagai berikut:
Tabel3.2
Indikator Variabel






Sistem mudah dipahami 3
Efesieusi waktu" 4
) Kenyamanan Kenyamanan dalam
penggunaan
5
Penggunaan yang fleksibel 6 dan7
Tidak terdapat antrian " 8






Inovasi produk '* t2
'1 lbid,h. s7.
'2 F-D. Davis, Perceived Usefutness, Perceived Ease of IJse, and (Jser Acceptance of
Informatian Technologt, (MIS Quarterty, Vol.l3, ISS.3, 1989), h. 318.
'3 [/' C. Poon, Users' Adoption of E-BanHng Serttice, (Joumal of Business & Industrial
Mmketing Vol.23, No.I,2008), h. 157.
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14, 15, dan 16
Perilaku setelatr
menesunakan e -b ankingr s
t7 an l8
G. TehnikAnalisa Data
Analisis data adalatr proses mengatur urutan data, mengorganisasikannya
kedalam suatu pota, kategori dan satuan uraian dasar.l6 Analisis data yang
digunakan untuk menjawab masalatr-masalah dalam penelitian ini menggunakan
beberapa uji stari$ik. Tehnik analisa data yang digunakan adalatr regresi linier
berganda. Sebelum melalnrkan pengujian regresi linier berganda terlebih dahulu
dilakukan pengujian-pengujian sebagai berikut:
a. Uji Validitas dan Reliabilitas
Menurut Azutar dalam bukunya Nur Ahmadi Bi Rahmani bahwa validitas
berasal dari kata validity yang mempunyai arti sejauh mana ketepatan dan
kecemratan suatu intrumen pengukur (tes) dalarn melakukan fungsi ukumya.
Suatu tes dikatakan me,miliki validitas yang tinggl apabila alat tersebut
menjalankan fungsi ukur secara tepat atau memberikan hasil ukur yang sesuai
dengan maksud dilakukannya pengukuran tersebut. artinya hasil ukur dari
pengukuran tersebut merupakan besaran yang mencerminkan secra tepat fakla
atau keadaan sesungguhnya dari apa yang diukur. Untuk mengetahui tingkat
ra Risma AfifatL Pengmah Manfaat, Kemudahaq Kepercayaa4 Dan Ketersediaan Fitur
Terhadap Pengganaan Mobile Banking Bank Syariah Mandiri, (Slripsi, UIN Syarif Hidayatullah
Jakarr4 2Ol7\, h- 4041.
'5 Muamar Aazi, Penguuh Persepsi Kemadahan Kepercayao4 Don Risiko Terhodq
Kepiusan Nasaboh Mengwakon E-Bmking Poda PT. Bank BNI Syariah KC Yogtokarta,
(Slaipsi, IAIN Salatiga 2016), h. 62.
ru Tarigan, et.al., Metodologi Penelitian Ekonomi Islam, h. 90.
43
kevalidan dan intrument kuesioner yang digunakan dalam pengumpulan data.
Pengujian data dianggap valid apabila rhh.g ) rob"r.l7
Uji reliabilitas adalah sejauh nrana pengukuran dari suatu tes tetap
konsisten setelah dilatrukan berulang-ulang terhadap subjek dan dalam kondisi
yang sama. Penelitian dianggap dapat diandalkan bila memberikan hasil yang
konsisten untuk pengukuran yang sama Tidak bisa diandalkan bila pengukuran
yang berulang itu memberikao hasil yang berbeda-bedar8
Uji reliabilitas dimakzudkan untuk mengetahui adanya konsistensi
kuesioner dalam penggunaarmya, dengan menggunakan Cronbach Alpha.
Intrument dapat dikatakan reliabel bila nilai alpha lebih besar dari r tabel. Atau
kita bisa menggunakan batasan tertentu. Kurang dari 0,6 adalah kurang baik,
sedangkan 0,7 dryatditerima dan diatas 0,8 adalah baik.le
Iabel3.3
Tingkat Reliabilitas'Berdasarkan Nilai Alpha
Alpha Tingkat Reliabilitas
0,00 s.d 0,20 Kurang Reliabel
> 0,20 s.d 0,40 Agak Reliabel
> 0,40 s.d 0,60 Cukup Reliabel
> 0,60 s.d 0,80 Reliabel
> 0,80 s.d 1,00 Sangat Reliabel
b. Uii Asumsi Klasik
Uji asumsi klasik bertujuan untuk memperoleh model regresi yaog
menghasilkan estimator linear yang terbaik. Pengujian ini dimaksudkan untuk
mendeteksi adanya penyimpangan asumsi klasik pad,a persamaan regresi
berganda. Pemenuhan asumsi klasik ini dimaksudkan agm variabel bebas sebagai
estimator atas variabel terikat tidak bias. Uji asumsi klasik terdiri dari:
r7 Rahmani, Metodologi P enelitian Ekotnmi, h. 62.
rs lbid,h-70.
'e Dwi Priyanto, Mandiri BelajarSPSS, (Yoryakrta: Mediakom,2008), h. 26.
41) Uji Normalitas
Uji normalitas adalah suatu jenis uji statistik untuk menentukan apakah
sarnpel berdisribusi normal atau tidak. Purgujian ini sangat penting dilakukan
mengingat seringnya penelitian yang menganggap atau berasumsi bahwa sarnpel
yang diteliti berdisfiibusi normal sebelum melakukan pengolahan data pada suatu
pengarnatan sampel. Uji norrralitas data dilalrukan dengan melihat normal
probability plot yaog membandingkan distribusi kumulatif dari data yang
sesungguhnya dengan distribusi kumulatif dmi distibusi normal. Distibusi
normal akan membentuk garis lurus diagonal dan ploting data akan dibandingkan
dengan garis diagonal. Jika distribusi data adalah normal, maka data
sesungguhnya akan mengikuti garis diagonalnya.zo Uji ini dilalcukan dsngan cara
melihat penyebaran data (titik) pada sumbu diagonal atau grafik. Apabila data
menyebar di sekitar diagonal dan mengikuti arah garis diagonal maka model
regresi memenuhi asumsi normalitas. Apabila data menyebar jauh dari garis
diagonal dan atau tidak mengikuti aratr garis diagonal maka model regresi tidak
memenuhi asumsi normalitas. Pengujian normalitas ini dapat dilahrkan melalui
analisis grafik dan analisis statistik.2r
Selain dengan melihat kurva p-plot, uji norrnalitas dapat juga dilakukan
dengan metode kolmogorov smirnov. Uji kolmogorov smirnov adalah uji beda
antara data yang diuji normalitasnya dengan data nonrral baku. Seperti pada uji
beda biasa" jika signifikansi di bawah 0,05 berarti terdapat perbedaan yang
signifikan, dan jika signifikansi di atas 0,05 maka tidak terjadi perbedaan yang
signifikan. Penerapan pada uji kolmogorov smirnov adalah bahwa jika signifikansi
di bawah 0,05 berarti data yang akan diuji mempunyai perbedaan yang signifikan
dengan data norrral baku, berarti data tersebut tidak normal.





a) Jika probabilitas lebih besar dari 0,05 e 0,05) maka Ho diterima, yaitu
variabel residual terdistibusi normal.
b) Jika probabilitas lebih kecil dari 0,05 (< 0,05) maka tt ditolak, yaitu
variabel residual tidak terdistribusi normal.z
2) Uji Heteroskedastisitas
Heteroskedastisitas yaitu suatu pengujian yang digunakan untuk menguji
terjadinya perbedaan variant residual dari suatu pengamatan ke pengamatan yang
lain. Model regresi yang baik tidak tedadi heteroskedastisitas. Jika Scatterplot
membentuk pola tertentu hal itu menunjukkan adanya masalah heteroskedastisitas
pada model regresi yang dibentuk. Sedangkan jika Scatterplor menyebar secara
acak di atas dan di bawatr 0 pada sumbu Y maka hal itu menunjukkan tidak
terjadinya masalah heteroskedastisitas pada model regresi yang dibentuk jelas,
serta titik-titik menyebar maka tidak terj adi hereroskedastisitas.ts
Selain dengan melihat gambar scatterplot, uji heteroskedastisitas dapat
dilakukan juga dengan $i glejser. Uji glejser mengusulkan untuk meregresikan
ntlaa absolute residual yang diperoleh atas variabel bebas. Adapun prosedur
pengujiannya adalah dengan cara meregresi nilai absolute residtrol terhadap
variabel dependen undstondardized residual sebagai variabel dependen,
sedangkan variabel independennya adatah variabel Xr, Xz, X:. Sedangkan dasar
pengambilan keputusan adalah jika t"r, > ttar"r, maka IL ditolak artinya dalam
persamaan regresi tersebut terdapat heteroskedastisitas dan jika ttot ) 166"1, maka
[16 diterima artinya dalam pemurmaan regresi tersebut tidak terdapat
heteroskedastisitas. 2a
' Sugiono, Aplikasi Analisis Maltivuiae dengan Progrom SPS.S, (Semarang: BP
LTNDIP, 2008), h. 15 l-152.
23 Suliyanto, Ekonometrika Terapan,(Yoryakarta : ANDI, 2003), h. 95.




Uji multikolinearitas ini bertujuan untuk menguji apakah ada keterkaitan
atau korelasi antara sesama variabel independen. Model regresi yang baik
sehanrsnya tidak terjadi korelasi di antara variabel independen. Untuk mendeteksi
adanya multikolinearitas, dapat dilihat daxi nilai Tolerance dan Value Inflation
Factor ffIF). Untuk melihat rulu tolerance, apabilanrlai tolerance > 0,10 maka
tidak terjadi multikolinearitas. Sebaliknyq jika nilai tolermtce < 0,10 maka t€rjadi
multikolinearitas. Sedangkan untuk melihat nilai VIF, Apabila nilai VIF > 10,
tedadi multikolinearitas. Sebaliknya, jika VIF<10, tidak terjadi
multikolinearitas.25
c. Uji Regresi Linear Berganda
Untuk mengetahui faktor-faktor yang berpengaruh secara simultan dan
parsial terhadap keputusan nasabah menggunakan electranik banking, maka
analisis statistik yang digunakan adalah dengan menggunakan regresi linier
berganda Makamodel persamaannya adalah sebagai berikut:
KN=a+brKO+b2KY+fuKF+e
Keterangan:
KN : Keputusan nasabah menggunakao e-bonking
A : Konstanta
br, bz, br : Koefesien Regresi
KO :FaktorKernudahanOperasional
KY :FaktorKenyamanan
KF : Faktor Ketersediaan Fitur




1) Uji Koefesien Determinan Majemut Ot3l
Koefesien determinan majemuk Cn'l puau intinya mengukur seberapa jauh
model dalam menerangkan variasi variabel terikat.26 Digunakan
untuk mengukur besamya pengaruh atau pengaruh variabel bebas terhadap
variasi naik turunnya variabel terikat. Nilai koefesien determinan berada antara 0
hingga l. Koefesien determinan Cn't U"rtojuan untuk mengetahui seberapa besar
variabel independen menjelaskan variabel dependen. Dalam output
SPSS, koefesien determinasi terletak pada tabel Model Summary dan tertulis R
Square. Namun untuk regresi linier berganda sebaiknya menggunakan R Square
yang sudah disesuaikan dengan jumlah variabel independen.2T
2) Uji Sigpifikan Individual (t)
Uji t digunakan untuk menunjukkan seberapa besar pengaruh variabel
bebas secara indivual terhadap variabel terikat. Apabila t66,lebih besar dari h.mr
maka Ha diterima dan Ho ditolak. Dan sebaliknyq apabila hi1,og lebih kecil dari
t66s maka Ha ditolak dan Ho diterima Kriteria pengambilan keputusan dapat
disimpulkan sebagai berikut:
Ha diterima dan Ho ditolak jika htu g > tbb"r
Ha ditolak dan Ho diterima jika tmt,oe < tt*"r
Dengan tingkat signifikansi 95% (x = SYo), nilai df (degree offreedom) =
n-k-1.28
3) Uii Simultan (F)
Uji f ini bertujuan untuk apakah semua variabel bebas yang
dimasukkan dalam model pengaruh bersama-sama atau simultan
'u Kuncoro, Metode Riset Bisnis dan Ekonomi,h.24-
" Dtri Priyanto, 5 Jam Belajar Olah Data dengansPss 17, (Yoryakarta: AND[, 2f[ f),
h.64.
28 [ma- Ghozali, Aptiksi Analisis Mukivariate dengan Program IBM SPSS 23,
(Semarang: BP UNDIP, ed" 8, cet. 8,2016), h.99.
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t€rhadap variabel terikat. Jika Fharng > dari F666 nraka Ha diterima dan Ho ditolak.
ApabilaFtime < dari F6661makaHa ditolakdan Ho diterima.Ikiteriapengambilan
kepfusan dapat disimpulkan sebagai berikut :
Ha diterima dan Ho ditolak jika Fnime > Faur
Ha ditolak dan Ho diterimajika Ftiuog< F*",r,
Dengan tingkat signifikansi 95o/o (x: 5vg,nrlgq df (degree offreedom):
dfl :k-l dan dfl,:n-ks
D lbid,h.7t. :
n Pahman\ Maadolagi P erclitian Ekbrnmi, h. lZO.
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HASIL PEI\IELITIAN DAI\T PEMBAHASAN
A. Hasil Penelitian
l. Gambaran Umum Perusahaan
Terpaan krisis moneter tatrun 1997 membuktikan ketangguhan sistem
perbankan syariah. Prinsip syariah dengan 3 (tiga) pilarnya yaitu adil transparan,
dan maslatrat mampu meqiawab kebutuhan masyarakat terhadap sistem perbankan
yang lebih adil. Dengan berlandaskan pada Undang-undang No. 10 Tahun 1998,
pada tanggal 29 April 2000 didirikan Unit Usaha Syariah ([ruS) BNI dengan 5
kantor cabang di Yogyakarta Malang, Pekalongaq Jepara dan Banjannasin.
Selanjutnya UUS BNI ini terus berkembang menjadi 28 kantor cabang dan 31
kantor cabang pembantu. Disanrping itu nasabatr juga dpat menikmati layanan
syariatr di kantor cabang BNI Konvensional (ffice Chameling) dengan lebih
kurang l5A0 outle, yang tersebar di selunrh wilayah lndonesia. Di dalam
pelaksanaan operasional perbanka4 BNI Syariah tetap memperhatikan kepatuhan
terhadap aspek syariah. Dengan Dewan Pengawas Syariah (DPS) yang saat ini
diketuai oleh KH. Ma'ruf AmirL semua produk BNI Syariah telah melalui
pengujian dari DPS sehingga telah memenuhi aturan syariah.
Berdasarkan Keputusan Gubernur Bank Indonesia Nomor
l2/4llY\EP.GBy2010 tanggal 2l Mei 2010 mengenai pemberian izin usaha
kepada PT Bank BNI Syariah dan di dalarn Corporate PlanWS BNI tatrun 2003
ditetapkan bahwa status UUS bersifat temporer dan akan dilalrukan spin offlabwr
2009. Rencana tersebut terlaksana pada tanggal 19 Juni 2010 dengan
beroperasinya BNI Syariah sebagai Bank Umum Syariah (BUS). Realisasi waktu
spin affbulan juni 2010 tidak terlepas dari faktor eksternal berupa aspek regulasi
yang kondusif yaitu dengan diterbitkan UU No. 19 tahun 2008 tentang Surat
Berharga Syariah Negara (SBSN) dan UU No. 21 Tahun 2008 tentang perbankan
syariah. Disamping itq komitnen pemerintah terhadap pengembangan perbankan
syariah semakin kuat dan kesadaran terhadap keunggulan produk perbankan
syariah juga semakin meningkat. Pada Juoi 2014 jumlah cabang BNI Syariah
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mencapai 65 kantor cabang, 161 kantor cabang pembantq 17 kantor kas,22 mobil
layanan gerak dan20 pqtment point.
PT. Bank BNI Syariah Kantor Cabang Medan merupakan cabang yang ke-
1l dan didirikan pada tanggal 15 Agustus 2002 yang diresmikan oleh Agoest
Soebhakti, Direktur Ritel Bank Negara Indonesia. PT Bank BNI Syariah adalah
satu dari beberapa cara Bank BNI untuk melayani masyarakat yang menginginkan
sistem perbankan yang berdasarkan prinsip syariah dalam rangka mewujudkan
Bank BM sebagai Universal Ba*ing.
PT. Bank BNI Syariah merupakan unit tersendiri yang secara stnrktural
tidak terpisahkan dengan unit-unit lain di Bank BNI dan bergerak khusus di
perbankan syariah. Namun demikian dalam operasional pembukaannya sama
sekali terpisah dengan Bank BNI yang melakukan kegiatan umurn, tanpa
fasilitas pelayanan yang ada di Bank BNI.
Alasan cabang syariah yaitu:
a. Menyediakan layanan perbankan yang lengkap untuk mewujudkan
BNI sebagai Universal Bmking.
b. Berdasarkan data Majelis Ulama Indonesia MUI), sebanyak 30%
masyarakat Indonesia menolak sistem bunga.
c. Landasan operasional perbankan syariah sudah kuat.
d. Berdasarkan hasil survei, respon dan kepercayatn masyarakat yang
besar atas kehadiran Bank Syariatr.
2. ProdukBNI Syariah CabangMedan
Produk BNI Syariah dijalankan secara profesional dan sesuai prinslp
syariah di bawah pengawasan Dewan Pengawas Syariatr (DPS) dan Bank
Indonesia @I). Adapun produk yang disediakan oleh BNI Syariatr antara lain
sebagai berikut:
a. ProdukPendanaan
1) Tabungan iB Haji llasanah
Tabungan iB Haji Hasanah adalah tabungan investasi dana untuk
perencanaan haji yang dikelola berdasarkan prinsip syariah dengan
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akad mudharabah dengan sistem setoran bebas atau bulanan, dan
bermanfaat sebagai sarana pembayaran Biaya Penyelenggar&m Ibadah
Haji @Ptrf.
2) Tabungan iB Hasanah
Tabungan iB Hasanah adalah tabungan investasi dana yang
dikelola berdasarkan prinsip syariah dengan akad mudharabah atau
simpanan dana yang menggunakan akad wadiah.
3) Tabungan iB Prima llasanah
Tabungan iB Prima Hasanah adalah tabungan investasi dana yang
dikelola berdasarkan prinsip syariah dengan akad mudharabah dan
memberikan berbagai fasilitas serta kemudahan bagi nasabah segmen
high networth individual seoara peroftmgan dalam mata uang Rupiah
dan bagi hasil yang kompetitif.
4) Tabungan iB Tapenas Hasanah
Tabungan iB Tapenas Hasanah adalah tabungan berjangka yang
dikelola berdasarkan prinsip mudharabah untuk membantu
perencanaan masa depan nasabah yang dilengkapi dengan asuransi
jiwa bebas premi.
5) Tabungan iB Bisnis lfasanah
Tabungan iB Bisnis Hasanah adalah tabungan dengao prinsip
mudharabah untuk usaha kecil atau usaha perorangan dengan mutasi
rekening yang lebih detail dalam buku tabungan dilengkapi dengan
kartu ATM gold danfasilitas executive longue.
6) TabunganKu iB
TabunganKU iB adalah produk simpanan dana dari Bank
Indonesia yang dikelola sesuai dengan prinsip syariah dengan akad
wadiah dalam mata uang Rupiah untuk meningkatkan kesadaran
menabung.
7) Deposito iB Hasanah
Deposito iB Hasanah (BNI Syariah Deposito) adalah investasi
be.jangka yang dikelola bsdasarkan prinsip syariah yang ditujukan
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bagi nasabah perorangan dan perusahaan, dengan menggunakan
prinsip mudharabah.
8) Giro iB Hasanah
Giro iB Hasanah adalah titipan dana dari pihak ketiga yang
dikelola berdasarkan prinsip syariah dengan akad wadiah yang
peflarikannya dapat dilakukan setiap saat dengan menggunakan Cek,




Flexi Symiah fasilitas pembiayaan konsumtif bagi pegawai atau
karyawan perusahaanAembaga/instansi yang bekerja sama dengan BNI
Syariah denganJlexi income yang diberikan atas dasar akad murabahah
fiual beli) unttrk pembelian barang, misalnya eruls, kendaraan, barang
elekhonik, dll. ai.
2) iB Hasanah Card
iB Hasanah Card adalah kartu pembiayaan yang berfungsi seperti
kaxtu kredit berdasarkan prinsip syariah yaitu dengan sistem
perhitungan biaya bersifat fix, adil, transparan, dan kompetitif tanpa
perhitungan bunga
3) Pembiayaan Griya iB Hasanah
Fasilitas pembiayaan konsumtif dengan akad murabahah (ual beli)
unfuk membeli, membangun, merenovasi rumahlruko atauprm unfuk
membeli Kapling Siap Bangun (KSB) dengan sistem angsuran tetap
hingga akhir masa pembiayaan sehingga memudahkan nasabah
mengelola keuangannya.
4) Pembiayaan Haji iB l{nsanah
Fasilitas pengurusan pendaftaran ibadah haji melalui penyediaan
talangan setoran awal untuk mendapatkan nomor porsi sesuai Biaya
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Penyelenggaraan Ibadah Haji @PIH) yang diatur Kementerian Agama
dengan menggunakan akad ijarah.
5) Rahn Emas iB Hasanah
Rahn Emas iB Hasanah diperuntukkan bagi nasabah yang
membutuhkan dana cepat dengan sistem penjaminan berupa emas di
dukung adminishasi dan proses persetujuan yang mudah.
6) Multijasa iB llasanah
Multijasa iB Hasanah merupakan fasilitas pembiayaan dengan
prinsip rjarah diberikan kepada individu untuk kebutuhan jasa dengan
ja;mnanfu,ed asset atau kendaraan bermotor.
7) Muttiguna iB lrasanah
Fasilitas pembiayaan konsumtif bagi karyawan
perusatraan/lembaga/instansi atau profesional berlandaskan akad
murabahah untuk pembeliair barang dengan agunan berapaftxed asset.
8) CCF iB Hasanah
CCF iB Hasanah adalatr pembiayaan yang dijamin dengan cash,
yaitu dijamin dengan simpanan dalam bentuk deposito, giro, dan
tabungan yang diterbi&an BNI Syariah.
9) Wirausaha iB Ilasaneh
Fasilitas pembiayaan produktif berlandaskan akad murabahalu
musyarakah atau mudharabah yang dianjurkan untuk memenuhi
kebutuhan pembiayaan usaha produktif (modal kerja dan investasi)
bagi UKM (Usaha Kecil Menengah) sesuai prinsip syariah.
l0)Tunas Usaha iB Hssanah
Fasilitas pembiayaan modal kerja atau investasi berlandaskan akad
murabahah yang diberikan untuk usaha produktif yangfeasible ruLmun
belum bankable dengan prinsrp syariah.
ll)Linkage Program iB llasanah
Fasilitas pembiayaan dimana BNI Syariah sebagai pemilik dana
menyalurkan pembiayaan dengan pola executing kepada Lembaga
Keuangan Syaraih (LKS),(BMT,BPRS"KJKSdII) rmtuk diteruskan ke
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end user (pengusaha mikro, kecil, dan menengah syariah). Kerja sama
dengan LKS dapat dilakukan secara langsung ataupun melalui lembaga
pendamping.
12) Kopkar/tr(opeg iB Hasanah
Fasilitas pembiayaan mudharabah produktif dimana BNI Syariah
sebagai pemilik dana menyalurkan pembiayaan dengan pola executing
kepada koperasi (kopkar) atau koperasi pegawai (kopeg)
untuk disalurkan secara prinsip syariah ke end user ataupegawai.
13)Usaha Kecil iB Hasanah
Fasilitas pembiayaan syariah berlandaskan akad murabahah,
musyarakatr" mudharabah yaag digmakan untuk tujuan produktif
berdasarkan prinsip-prinsip syariah.
l4)Usaha Besar iB Hasanah
Fasilitas pembiayaan 'syariah yang digunakan untuk tujuan
produktif kepada pengusaha berbadan hukum skala menengah dan
besar dalam mata uang Rupiah maupun valas.
15) Sindikasi iB Hasanah
Pembiayaan yang diberikan oleh dua atau lebih lembaga keuangan
untuk membiayai suatu proyek atau usatra dengan syarat-syarat dan
ketentuan yang sam4 dokumen yang sama dan di
adminisrasikan oleh agen yang samapula.
16) Multilinance iB Hasanah
Penyaluran pembiayaan laugsung dengan pola ueatting kepada




Payroll Gaji adalah layanan pembayaran gaji yang dilakukan oleh
BNI Syariah atas dasar perintah dari perusahaan gaji untuk
mendebet rekeningnya ke rekening
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2) Cash Management
Cash Manogement adalah jasa pengelolaan seluruh rekening
seperti corporate internet banking yang dapat digunakan oleh
perusahaarllembaga/instansi.
3) Payment Center
Payment Center adalah kerja sama BNI Syariah dengan perusahaan
data hal jasa penerimaan pembiayaan untuk kepentingan perusahaan.
Jasa ini dapat digunakan untuk pembayaran uang kuliah
atau tagihan listik dan sebagainya.
3. Gambaran Umum Responden
Gambaran umum pada penelitian ini meliputi usia responden, jenis
kelamin responden, pendidikan terakhir responden, pekerjaan responden,
pendapatan per bulan responden, perangkat yang biasa digunakan responden
untuk mengakses e-banHng, dan jenis e-banking yang digunakan responden.
Dalam pelaksanaan penelitian ini, ditetapkan sebesar 100 responden,
dimana dari 100 kuesioner yang dibagikan kepada responden, semua kuesioner
telah dikembalikan dan semuanya dapat diolah lebih lanjut. Oleh karena itulah
akan disajikan deskripsi karakteristik responden yaitu sebagai berikut:
a. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia
Karakteristik responden berdasarkan usia meliputi tlsia 20-25 tahun, usia
26-30 tahun, usia 3l-35 tahun, usia 36-40 tahrm, dan usia >40 tahun. Berdasarkan
tabel 4.1 terlihat bahwa dari 100 responden, diantaranya terdiri dari responden
yang berusia >40 sebanyak 9 responden atau 9Yo, tlsia 36-40 tatrun sebanyak 15
responden alau l5o/o, usia 20-25 tahun sebanyak 18 responden ataa l8o/o, usia 26-
30 talrun sebanyak 27 responden ataa 27o/o, dan sisanya didominasi oleh
responden yang berusia 31-35 tahun sebanyak 3l responden atav3lo/o.
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Tabel4,l
Karakteristik Responden Berdasarkan Usia
Keterangan Jumlah Persentase
20-25 Tahun 18 l8o/o
26-30 Tahun 27 27%
3l-35 Tahun 31 3lYo
3640 Tahun 15 t5%
>40 Tahun 9 T/o
Total 100 [0/0OA
b. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Karakteristik responden Berdasa*an jenis kelamin meliprti pria dan
wanita. Berdasarkan 4.2 menyatakan batrwa dari 100 responden didominasi oleh
pria yaitu sebanyak 51 responden atau setara dengan 51%, sedangkan jumlah
responden wanita sebanyak 49 responden atau setara dengan4f/o.
Tabel4.2





c. Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir
Karakteristik responden berdasarkan pendidikan terakhir meliputi SM&
AkademisilDiplomq dan Sarjana8ascasarjana. Berdasarkan tabel4.3 menyatakan
bahwa daxi 100 responden didominasi oleh responden yang tingkat pendidikan
terathirnya sarjana/pascasarjana yang berjumlah 78 orang atau setara dengan
78%, sedangkan responden dengan tingkat pendidikan SMA sebanyak 16 orang
atau setara dengan 16% dan responden dengan tingkat pendidikan
akademisi/diploma sebanyak 6 orang atau setara dengan60/o.
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Tabel4.3






d. Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan
Karakteristik responden berdasarkan pekerjaan meliputi pegawai swasta,
pegawai negeri, pegawai BUMN, wiraswasta (pengusaha), mahasiswa, dan lain-
lain. Berdasarkan tabel 4.4 menyatakan bahwa dari 100 responden di dominasi
oleh responden yang berprofesi sebagai pegawai BUMN sebanyak 38 orang atau
setara dengan 38%, sedangkan jumlah'responden yang berprofesi sebagai pegawai
swasta sebanyak 31 orang 31olo, responden yang berprofesi sebagai mahasiswa
sebanyak t3 oraog atau l3o/o, responden yang berprofesi sebagai
wimswasta(pengusaha) sebanyak 8 orang atav 8o/o, responden yang berprofesi
sebagai pegawai negeri sebanyak 5 orang atartSyo, dan responden yang berprofesi
lain-lain sebanyak 5 orang atauSYo.
Tabel4.4
Karakteristik Responden Bcrdasarkan Pekerjaan
Keterangan Jumlah Penentase
Pegawai Swasta 3l 3lo/o
Pegawai Negeri J 5o/o
Pegawai Bt MN 38 38o/"





e. Karakteristik Responden Berdasarkan Pendapatan Per Bulan
Karakteristik responden menurut pendapatan per bulan meliputi Rp.
1.000.000 
- 
Rp. 3.000.000, Rp. 3.500.000 
- 
Rp. 5.000.000, Rp. 5.500.000 
- 
Rp.
8.000.000, Rp. 8.500.000 
- 
Rp. 10.000.000, dan > Rp. 10.000.000. Berdasarkan
tabel 4.5 menyatakan bahwa dari 100 responderl diantaranya terdiri dari
responden dengan pendapatan Rp. 3.500.000 
- 
Rp. 5.000.000 sebanyak 46 orang
atau setara dengan 4604, responden dengan pendapatan Rp. 1.000.000 * Rp.
3.000.000 sebanyak 36 orang atau 36Yo, responden dengan pendapatan Rp.
5.500.000 
- 
Rp.8.000.000 sebanyak ll orang atau llolo, responden dengan
pendapatan Rp. 8.500.000 
- 
Rp. 10.000.000 sebanyak 5 orang atau 5Yo, dan
responden dengan > Rp. 10.000.000
Tabel4.5





Rp. 3.fi)O.fiX) 36 36Yo
Rp. 3.5ffi.000 
- 
Rp. 5.fi)0.000 46 460/o
Rp.5.500.000 
- 
Rp. 8.fi)0.000 11 llo/o
Rp. 8.5ffi.000 
- 
Rp. 10.ffi0.fi)0 5 5%
> Rp. 10.000.000 ) 2o/o
Total 100 100o/o
f. Karali$eristik Responden Berdasarkan Perangkat Yang Biasa
Digunakan Untuk Mengakse E-Bonking
Karakteristik responden menurut perangkat yang biasa digunakan untuk
mengakses e-banking meliputi perangkat labtop, tab, smortphone, dan komputer.
Berdasarkan tabel 4.6, terlihat bahwa daxi 100 responden, perangkat yang biasa
digunakan rmtuk mengakses e-banking didominasi oleh responden yang
menggunakan perangkat smartphone sebanyak 93 orang atau 93Yo, sedangkan
responden yang menggunakan perangkat labtop sebanyak 5 orang atan 5Yo,
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responden yang menggunakan perangkat tab sebanyak I orang atalo lo/o, dan
responden yang menggunakan perangkat komputer sebanyak I orang atau lVu
Tahel4.6
Karakteristik Responden Berdasarkan Perangkat Yang Biasa Digunakan
Untuk Mengakse s E-B anhing







g. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis E-Banking Yang
Digunakan
Karakteristik responden berdasarkan jenrs e-banking yang digunakan
meliputi mobile banking, internet banking, dan 
^SMS banking. Adapun data E-
Banking Yang Digunakan responden dapat dilihat pada tabel 4.7.
Berdasarkan ta}r,l 4.7, jenis e-banking yang dominan digunakan adalatr
mobile banlcing, yaitu sebanyak 63 responden atau 63%. Sedangkan responden
yang mengguml<an sms banking sebanyak 31 orang alalu 31Yo, dan responden
yang menggunakau internet banking sebanyak 6 orarrg atau6Yo.
Tabel4.7
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis E-Banking Yang Digunakan
Jenis E-Banking Yang Digunakan
Keterangan Jumlah Persentase
Mobile Bonking 63 630/o
Internet Banking 6 6%




Penelitian ini menggunakan variabel independen yaitu kemudalran
operasional (X1), kenyamanan CX2), dan ketersediaan fitur (X3). Sedangkan
keputusan nasabah (Y) adalatr sebagai variabel dependennya. Untuk melihat
tanggapan responden terhadap indikator-indikatornya disajikan dalam uraian
berikut:
a. Deskripsi Variabel Kemudahan Opemsional (X1)
Analisis deskripsi jawaban responden tentang variabel kemudatran
operasional (Xr) didasarkan pada jawaban responden atas pernyataan-pernyataan
yang terdap at padakuesioner yang disebar.
Pada tabel 4.8 dan gambar 4.1 menunjukkan bahwa tanggapan responden
terhadap variabel kemudahan operasional (Xr) didominasi oleh jawaban
responden sangat setuju dengan total sebanyak 309 atau 309o/o, diikuti oleh
jawaban responden setuju dengan total 9l atau 9lo/o, dan tidak ada jawaban
responden pada pernyataan kurang setujq tidak setuju, serta sangat tidak setuju.
Hasil tanggapan responden dapat dijabarkan sebagai berikut:
Tabel4.8
Tanggapan Responden Terhadap Variabel Kemudahan Operasional (X1)
No Pernyataan
Jawaban Responden
ss s KS TS sTs
E a/o v o/o x o/o x o/o sl %
I KO.t 78 78o/o 22 22o/o 0 V/o 0 V/o 0 0o/o
2 KO.2 70 7V/o 30 30% 0 0o/o 0 V/o 0 0o/o
3 KO.3 73 73o/o 27 27o/o 0 ff/o 0 ff/o 0 ff/a
4 KO.4 88 88% t2 l2o/s 0 ff/o 0 ff/o 0 U/o
TotaI 309 3OgYo 9t 9lo/o 0 a% 0 o% 0 0o/o
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Gambar 4.1
Grafik Tanggapan Responden Terhadap Variabel Kemudahan Operasional
Pada pemyataan pertama (KO.l) yaitu kemudahan e-banking dalam
menyelesaikan tansaksi perbankau, sebanyak 78 responden menjawab sangat
setuju dengan tingkat persentase sebesar 78%, sebanyak 22 responden menjawab
setuju dengan tingkat persentase sebesar 22o , dan tidak ada responden yang
meqjawab kurang setujq tidak setuju dan sangat tidak setuju.
Pada pernyataan kedua (KO.2) yaitu kemudahan login aplil<rrsi e-banking,
sebanyak 70 responden menLjawab sangat setuju dengan tingkat persentase sebesar
70%, sebanyak 30 responden menjawab setuju dengan tingkat persentase sebesar
30o/o, dan tidak ada responden yang menjawab kurang setuju, tidak setuju, dan
sangat tidak setuju
Pada pemyataan ketiga (KO.3) yaitu pemaharnan sistem e-banking yang
mudalu sebanyak 73 responden menjawab sangat setuju dengan ting!<at persentase
sebesar 73o/o, sebmyak 27 responden ma{awab setuju dengan tingkat persentase
sebesar 27o/o, dantidak ada responden yang meqiawab kurang setujq tidak setuju,
dan sangattidak setuju.
Pada pernyataan keempat (KO.4) yaitu e-banhng menghemat waktu,
sebanyak 88 responden menjawab sangat setuju dengan tingkat persentase sebesar



















l2o/o, dan tidak ada responden yang menjawab kurang setuju, tidak setujq dan
sangat tidak setuju.
b. Dcskripsi Variabel Kenyamanan OL)
Analisis deskripsi jawaban responden tentang variabel kenyamanan (X2)
didasarkan pada jawaban responden atas pernyataan-pemyataan yang terdapat
pada kuesioner yang disebar.
Pada tabel 4.9 dan gambar 4.2 menunjukkan bahwa tanggapan responden
terhadap variabel kenyamanan (Xz) didominasi oleh jawaban sangat setuju dengan
jumlah 204 atau 204o/o, diikuti oleh jawaban responden setuju dengan total 170
atau l70o/o, jawaban responden kurang setuju dengan tatal23 alar23Yo,jawaban
responden dengao total 3 atau3Yo tidak setuju, dan tidak adajawaban responden
pada pernyataan sangat tidak setuju. Hasil tanqgapan responden dapat dijabarkan
sebagai berikut:
Tabel4.9
Tanggapan Responden Terhadap Variabel Kenyamanan OL)
No Pernyataan
Jawaban Responden
ss s KS TS sTs
E Yo x Yo v o/o Y % }' %
I KY.1 56 56o/o 38 38s/o 5 5$/o I lo/o 0 V/o
2 KY.2 4t 4lo/o 53 53o/o 6 60/o 0 V/o 0 ff/o
3 KY.3 32 32Yo 56 560/" l0 lWo 2 2o/o 0 ff/o
4 KY.4 75 75o/o 23 23% 2 2o/o 0 0% 0 0o/o
Total 204 204o/o 170 170o/o 23 23o/o J 3o/o 0 ff/o
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Gambar 4.2
Grafik Tanggapan Responden Terhadap Variabel Kenyamanan (Xz)
Pada pernyataan pertama (KY.t) yaitu kenyamanan menggunakan e-
banking, sebanyak 56 responden menjawab sangat setuju dengan tingkat
persentase sebesar 56%, sebanyak 38 responden menjawab setuju dengan tingkat
persentase sebesar 38%, sebanyak 5 responden menjawab kurang setuju dengan
tingkat persentase sebesar 5%, sebanyak I responden menjawab tidak setuju
dengan tingkat persentase lo/o, dan ddak ada responden yang menjawab sangat
tidak setuju.
Pada pernyataan kedua (KY.2) yutu e-banking dapat diakses dirirana saja
dan kapan saj4 sebanyak 4l responden menjawab sangat setuju dengan tingkat
persentase sebesar 41%, sebanyak 53 responden menjawab setuju dengan tingkat
persentase sebesar 53%, sebanyak 6 responden menjawab kurang setuju dengan
tingkat persentase sebesar 6Yo, dan tidak ada responden yang menjawab tidak
setuju dan sangat tidak setuju-
Pada pemyataan ketiga (KY.3) yaitu sistem e-banking fleksibel dalam
penggunaan, sebanyak 32 responden menjawab sangat setuju dengan tingkat
persentase sebesar 32%, sebanyak 56 responden menjawab setuju dengan tingkat
persentase sebesar 560lo, sebanyak 10 responden menjawab krnang setuju dengan











dengan tingkat persentase 2Yo, d$ tidak ada responden yang menjawab sangat
tidak setuju.
Pada pemyataan keempat (KY.4) yaitu tidak terdapat antian saat
mengakses e-bonking, sebanyak 75 responden menjawab sangat setuju dengan
tingkat persentase sebesar 75%, sebanyak 23 responden menjawab setuju dengan
tingkat persentase sebesar 23%, sebanyak 2 responden menjawab kurang setuju
dengan tingkat persentase sebesar ZYo, dan tidak ada responden yang menjawab
tidak setuju dan sangat tidak setuju.
c. Deskripsi Variabel Ketersediaan Fitur (X3)
Analisis dest<ripsi jawaban responden tentang variabel ketersediaan fitur
(X, didasarkan pada jawaban responden atas pernyataan-pernyataan yang
terdapat pada kuesioner yang disebar.
Pada tabel 4.10 dan gambar 4.3 menunjukkan bahwa tanggapan responden
terhadap variabel ketersediaan fitur (X3) didominasi oleh jawaban responden
sangat setuju dengan total2l5 atat 2l5o/o, diikuti oleh jawaban responden setuju
dengan total 179 ataa l79o/o, jawaban responden kurang setuju dengan total 6 atau
6% daurL tidak ada jawaban responden terhadap pemyataan tidak setuju, serta
sangat tidak setuju. Hasil tanggapan responden dapat dijabarkan sebagai berilut:
Tabcl4.10
Tanggapan Responden Terhadap Variabel Ketersediaan Fitur (X3)
No Pernyataan
Jawaben Responden
ss s KS TS sTs
x o/o T % T a/o x o/o \: %
I KF.I 42 42o/o 58 58o/o 0 V/o 0 U/" 0 ff/o
) KF.2 65 65o/o 34 34o/o I t% 0 @/o 0 ff/o
J KF.3 57 57o/o 42 42o/o I 1o/o 0 ff/o 0 Oo/o
4 KF.4 51 5l%o 43 45Vo 4 4o/o 0 Ao/o 0 Ao/o
Total 215 215o/o 179 tTvA 6 60/o 0 U/o 0 ff/a
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Gambar 4.3
Gralik Tanggapan Responden Terhadap Variabel Ketersediaan Fitur (X3)
Pada pernyataan pertama (KF.l) yaitu fitur e-banking lengkap, sebanyak
42 responden mer$awab sangat sefuju dengan tingkat persentase sebesar 42olo,
sebanyak 58 responden menjawab setuju dengan tingkat persentase sebesar 5804,
dan tidak ada responden yang menjawab kurang setuju, tidak setuju, dan sangat
tidak setuju.
Pada pernyataan kedua (KF.2) yao;fi e-banffing merryediakan beragam
layanan fiansfer pembayaran utilitas puplik, sebanyak 65 responden menjawab
sangat setuju dengan tingkat persentase sebesar 65%, sebanyak 34 responden
menjawab setuju dengan tingkat persentase sebesar 34%, sebanyak I responden
menjawab kurang setuju dengan tingkat persentase sebesar lo/o, dall^ tidak ada
responden yang menjawab tidak setuju dan sangat tidak setuju.
Pada pernyataan ketiga (KF.3) yutu e-banking menyediakan layanan fitur
transaksi dalam hal infonnasi saldo dan mutasi rekening, sebanyak 57 responden
menjawab sangat setuju dengan tingkat persentase sebesar 57o/o, sebanyak 42
responden meqjawab setuju dengan tingkat persentase sebesar 42Yo, sebanyak 7
responden menjawab kurang setuju dengan tingkat persentase sebesar lYo, dan










Pada pernyataan keempat (KF.4) yaitu inovasi produk e-banking,
sebanyak 5l responden menjawab 5angat setuju dengan tingkat persentase sebesar
5l%, sebanyak 45 reryonden menjawab setuju dengan tingkat persentase sebesar
45%, sebanyak 4 responden menjawab kurang setuju dengan tingkat persentase
sebesar 4yo, dmtidak ada responden yang menjawab tidak setuju dan sangat tidak
setuju.
d. Deskripsi Variabel Keputusan Nasabah (Y)
Analisis deskripsi jawaban responden tentang variabel keputusan nasabah
(Y) didasarkan pada jawaban responden atas pernyataan-pernyataan yang terdapat
pada kusioner yang disebar.
Pada tabet 4.1I dan gambar 4.1 menunjdem bahwa tanggapan responden
terhadap variabel keputusan nasabah (Y) didominasi oleh jawaban responden
sangat setuju dengan total 416 ataa 4l6Yo, diikuti oleh jawaban responden setuju
dengan total 180 atau 180%, jawaban responden kurang setuju dengan total 4 atau
4% dan tidak ada jawaban responden terhadap pemyataan tidak setuju, serta
sangat tidak setuju. Hasil tenggapan responden dapat dijabarkan sebagai berikut:
Tabel4.11
Tanggapan Responden Terhedap Variabel Keputusan Nasabah (Y)
No Pernyataan
Jawaban Reponden
ss S KS TS STS
E o/o I o/o T o/o , o/o 9 %
I KN.I 58 58o/o 40 40o/o 2 2o/o 0 U/o 0 0o/o
2 KN.2 80 80P/o 20 2V/a 0 V/o 0 ff/o 0 ff/o
J KN.3 79 79/o 2l 2lo/o 0 OYo 0 V/o 0 ff/o
4 KN.4 54 54o/o 45 460lo 0 ff/o 0 U/o 0 U/o
5 KN.5 78 78o/o ,1 22o/o 0 Wo 0 Oo/o 0 U/"
6 KN.6 67 67% 3l 3la/o 2 2% 0 0% 0 U/o
Total 416 416a/o 180 lB0P{o 4 4o/o 0 ff/a 0 U/o
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Gambar 4.4
Grafik Tanggapan Responden Terhadap Variabel Keputusan Nasabah (Y)
Pada pernyataan pertama (KN.l) yaitu nasabah mengetahui layanan e-
banking dari karyawan BNI Syariah, sebanyak 58 responden merfawab sangat
setuju dengan tingkat persentase sebesar 58%, sebanyak 40 responden menjawab
setuju dengan tingkat persentase sebesar 40%, sebanyak 2 responden menjawab
kurang setuju dengan tingkat persentase sebesar zYo, dan tidak ada responden
yang menjawab tidak setuju dan sangat tidak setuju.
Pada pemyataan kedua (KN.2) yaitu penganrbilan keputusan secara sadar
dan rasional memilih produk e-banking, sebanyak 80 responden menjawab sangat
setuju dengan tingkat persentase sebesar 80%, sebanyak 20 responden menjawab
setuju dengan tinglot persentase sebesar 20yo, dar tidak ada responden yang
menjawab kurang setuju, tidak setujq dan sangattidak setuju.
Pada pernyataan ketiga (KN.3) yaitu keputusan menggunakan e-banking
karena sesuai dengan kebufuhan, sebanyak 79 responden menjawab sangat setuju
dengan tingkat persentase sebesar 79olo, sebanyak 2l responden meqiawab setuju
dengan tingkat persentase sebesar 2lo/o, dar tidak ada responden yang menjawab

















Pada pemyataan keempat (KN.4) yaitu nasabah menggunakan produk e-
banking BNI Syariah karena memiliki keunggulan dibandingkan produk e-
banking lainnya, sebanyak 54 responden mer$awab sangat setuju dengan tingkat
persentase sebesar 54%, sebanyak 46 responden menjawab setuju dengan tingkat
persentase sebesar 46yo, darl tidak ada responden yang menjawab kurang setuju,
tidak setuju" dan sangat tidak setuju.
Pada pernyataan kelima (KN.5) yaitu nasabatr merasa sudah tepat
menjatuhkan pilihan rmtuk menggunakan e-banking, sebanyak 78 responden
menjawab sangat setuju dengan tingkat persentase sebesar 78Yo, sebanyak 22
responden menjawab setuju dengan tingkat persentase sebesar 22yo, dattidak ada
responden yang menjawab kurang setujrg tidak setujra dan sangat tidak setuju.
Pada pernyataan kelima (KN.6) yaitu kepuasan nasabah atas fasilitas
layanan yang didapatkan dan e-banking, sebanyak 67 responden menjawab sangat
setuju dengan tingkat persentase sebesar 67Yo, sebanyak 31 responden menjawab
setuju dengan tingkat persentase sebesar 31%, sebanyak 2 responden menjawab
kurang setuju dengan tingkat persentase sebesar ZYo, dan tidak ada responden
yang merfawab tidak setuju dan sangat tidak setuju.
B. Uii Kuesioner
1. Uji Validitas
Uji validitas digunakan untuk mengetahui seberapa tepat suatu alat ukur
mampu melakukan fungsi. Alat ukur yang dapat digunakan dalam pengujian
validitas suatu kuesioner adalatr angka hasil korelasi antara skor pernyataan dan
skor keseluruhan pemyataan responden terhadap informasi dalam kuesioner.
Suatu kuesioner dikatakan valid apabila nilai r6is,g lebih besar dari rt*ur. Selain
itu, kriteria yang digunakan dalam menenfllkan valid tidaknya pemyataan-
pemyataan yang digunakan dalam penelitian ini adalah tingkat kepercayaan 95%
(u= SY),jumlah responden sebanyak 100 responden, dan dibandingkan dengan
nilai rturcr = 0,197 yang didapat dari degree o/freedom (d0 = t - 2, dan hal ini n
adalah jumlah sampel penelitian yaitu 100 responden. Perhitungan statistik dalam
uji validitas yang digunakan dalam penelitian ini adalatr dengan menggunakan
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bantuan program IBM SPSS Statistics Version 25. Berikut adalah hasil uji
validitas dari variabel kemudahan operasional, vmiabel kenyamanan, variabel
ketersediaan fifir dan variabel keputusan nasabah.
a. Variabel Kemudahan Operasional (X1)
Adapun hasil uji validitas variabel kemudahan operasional (X1) dapat
dilihat pada tabel 4. 12 sebagai berikut:
Tabel4.12
Hasil Uji Yaliditas Variabel Kemudahan Operasional (X1)
Pernyataan Nilai 166.1 Nilai rmto* Keterangan
KO.l 0,197 0,763 Valid
KO.2 0,197 0,803 Valid
KO.3 0,197 0,859 Valid
KO.4 0,197 0,714 Valid
Sumber: Data diolah dengan IBM SPSS Statistics Version 25,2018
Berdasarkan tabel 4.12 di atas maka analisis outputnya adalah sebagai
berikut:
l) Pemyataan I dari variabel kemudalran operasional dengan nilai 11;6, >
r66e1(0,763 > 0,197) maka dinyatakan valid.
2) Pernyataan 2 dari variabel kemudalran operasional dengan nilai qi6,rg >
1666 (0,803 > 0,197) maka dinyatakan valid.
3) Perryataan 3 dari variabel kemudahan operasional dengan nilai rh1tung >
q65e1(0,859 > 0,197) maka dinyatakan valid.
4) Pernyataan 4 dari variabel kemudalran operasional dengan nilai 1669 >
16661(0,714 > 0,197) maka dinyatakan valid.
Kesimpulannya bahwa variabel kemudahan operasional memiliki kriteria
valid untuk semua item pernyataan berdasarkan 16** lebih besar dari 0,197.
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b. Variabel Kenyamanan (X2)
Adapun hasil uji validitas variabel kenyamanan (X2) dapat dilihat pada
tabel 4. I 3 sebagai berikut:
Tabel4.l3
Hasil Uji Validitas Variabel Kenyamanan (X2)
Pernyataan Nilai rt"u Nilai qx** Keterangan
KY.I 0,197 0,753 Valid
KY.2 0,197 0,656 Valid
KY.3 0,197 0,769 Valid
KY.4 0,197 0,803 Valid
Sumber: Data diolah dengan IBM SPSS Statistics Version 25,2018
Berdasarkan tabel 4.13 di atas maka analisis outputrya adalah sebagai
berikut:
l) Pernyataan I dari variabel kenyamanan dengan nilai r66,a ) rtaoel
(0,753 > 0,197) maka dinyatakan valid.
2) Pernyataan 2 dart variabel kenyamanan dengan nilai nit",e ) rtaber
(0,656 > 0,197) maka dinyatakan valid.
3) Pernyataan 3 dari vmiabel kenyamanan dengan nilai 116* ) rtatct
(4,769> 0,197) maka dinyatakan valid"
4) Pernyataan 4 dari variabel kenyamanan dengan nilai rhitune ) rtabet
(0,803 > 0,197) maka dinyatakan valid.
Kesimpulannya bahwa vmiabel kenyamanan memiliki kriteria valid untuk
semrn item pemyataan berdasarkan rhlms lebih besar dari0,197.
c. Variabel Ketersediaan Fitur (X3)
Adapun hasil uji validitas variabel ketersediaan fitur (X3) dapat dilihat
pada tabel 4. 14 sebagai berikut:
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Tabel4.14
Ilasil Uji Validitas Variabel Ketersediaan Fitur (X3)
Pernyataan Nilai rt t*r Nilai rx6o* Keterangan
KF.1 0,197 a,602 Valid
KF.2 0,197 0,729 Valid
KF.3 0,197 0,792 Valid
KF.4 0,197 0,813 Valid
Sumber: Data diolah dengan IBM SPSS Statistics Version 25,2018
Berdasarkan tabel 4.14 di atas maka analisis outputnya adalah sebagai
berikut:
l) Pernyataan t dari variabel ketersediaan fitur dengan nilai nimg > rrabel
(0,6A2 > 0,197) maka dinyatakan valid.
2) Pernyataan 2 dari variabel'ketersediaan fitur dengan nilai rh;6r'g ) rtaoer
(0,729 > 0,197) maka dinyatakan valid.
3) Pernyataan 3 dari variabel ketersediaan fitur dengan nilai q,1Lrrg ) rtabel
(0,792 > 0,197) maka dinyatakan valid.
4) Pernyataan 4 dari variabel ketersediaan fitur dengao nilai rhft*,g ) rtaret
(0,813 > 0,197) maka dinyatakan valid.
Kesimpulannya bahwa variabel ketersediaan fitur memiliki kriteria valid
untuk semua item pernyataan berdasarkan rhftung lebih besar dari 0,197.
d. Variabel Keputusan Nasabah ff)
Adapun hasil uji validitas variabel keputusan nasabah (Y) dapat dilihat
pada tabel 4.15 sebagai berikut:
Tabel4.15
Ilasil Uji YaHditas Variabel Keputusan Nasabah (Y)
Pernyataan Nilai rt"u Nilai rtmo* Keterangan
KN.I 0,197 0,438 Valid
KN.2 0,197 0,800 Valid
KN.3 aJeT 0,800 Valid
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KN.4 0,197 0,664 Valid
KN.5 0,197 0,724 Valid
KN.6 0,197 0,729 Valid
Sumber: Data diolah dengan IBM SPSS Statistics Version 25,2018
Berdasarkan tabel 4.15 di atas maka analisis outputnya adalah sebagai
berikut:
l) Pernyataan 1 dari variabel kepufusan nasabah dengan nilai qriL,og ) rtauer
(0,438 > 0,197) maka dinyatakan valid.
2) Pernyataan 2 darivariabel keputusan nasabah dengan nilai q;6r* ) rtarer
(0,800 > 0,197) maka dinyatakan valid.
3) Pernyataan 3 dari variabel kepufusan nasabah dengan nilai 1t;lotg ) ttaner
(0,800 > 0,197) maka dinyatakan valid.
4) Pemyataan 4 dari variabel keputusan nasabah dengan nilai rhftu,'g ) rt6er
(0,664> A,197) maka dinyatakan valid.
5) Pernyataan 5 dari variabel keputusan nasabah dengan nilai q,;qrg ) rtater
(0,724 > 0,197) maka dinyatakan valid.
6) Penryataan 6 dari variabel keputusan nasabah dengan nilai r6hr,'g ) rtauer
(0,729> AJ97) maka dinyatakan valid.
Kesimpulannya bahwa variabel keputusan nasabah memiliki kriteria valid
untuk sernua item pemyataan berdasarkan 4i6* lebih besar dai 0,197.
2. Uji ReliabiHtas
Uji reliabilitas adalah untuk mengetahui konsistensi atau keteraturan hasil
pengukuran suatu infrumen apabila intnrmen tersebut digunakan lagi sebagai alat
ukur suatu objek atau responden. Suatu kuesioner dikatakan reliabel atau handal
jika jawaban seseonmg terhadap penyataan adalah konsisten. SPSS memberikan
fasilitas uutuk mengukur reliabilitas dengan uji statistik Cronbach's Alpha (a).
Suatu konsruk atau variabel dikatakan reliabel jika memberikan nrlan Cronbach's
Alpha (a) > 0,70.
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Tabel 4. 16
Tingkat Reliabilitas Berdasarkan Nilai Alpha
Alpha Tingkat Reliabilitas
0,00 s.d 0,20 Kurang Reliabel
> 0,20 s.d 0,40 Agak Reliabel
Z 0,40 s.d 0,60 Cukup Reliabel
> 0,60 s.d 0,80 Reliabel
> 0,80 s.d 1,00 Sangat Reliabel
Perhitungan statistik dalarn uji reliabilitas yang diguoakan dalam
penelitian ini adalah dengan menggmakao bantuan sofiware IBM SPSS Statistics
Version 25. Berikut adalah hasil uji reliabilitas dari variabel kemudalun
operasional, variabel kenyamanan, variabel ketersediaan fitur dan variabel
keputusan nasabah.
a. Variabel Kemudahan Operasional (X1)
Adapun hasil uji reliabilitas variabel kemudahan operasional (X1) dapat
dilihat pada tabel 4.17 sebagai berikut:
Tabel 4.17
Hasil Uji Retiabilitas Variabel Kemudahan Operasional (X1)




Sumber: Data diolah dengan IBM SPSS Statistics Version 25,2018
Dari tabel 4.17 menunjukkan nilai Cronbach's Alpha atas variabel
kemudahan operasional sebesar 0,791. Dengan demikian, dapat disimpulkan
bahwa pernyataan dalam kuesioner ini reliabel karena mempunyai nilai
Cronbach's Alpha lebihbesar dari 0,70.
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b. Variabel kenyamanan (X2)
Adapun hasil uji reliabilitas variabel kenyamanan (Xz) dapat dilihat pada
tabel 4. I 8 sebagai berikut:
Tabel4.18
Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kenyamanan (X2)
Variabel Crunbach's Alpha N of ltem Keterangan
Kenyamanan 0,729 4 Reliabel
Sumber: Data diolah dengan IBM SPSS Statistics Version 25,2018
Dari tabel 4.18 menunjukkan nilai Cronbach's Alpha atas variabel
kenyamanan sebesar 0,729. Dengan demikiarg dapat disimpulkan bahwa
pernyataan dalam kuesioner ini reliabel karena mempunyai mlw Cronbach's
Alpha lebih besar dari 0,70.
c. Variabel Ketersediaan Fitur (Xg)
Adapun hasil uji reliabilitas variabel ktersediaan fitur (X3) dapat dilihat
pada tabel 4.19 sebagai berikut:
Tabel4.19
Hasil Uji Reliabilitas Variabel Ketemediaan Fitur (X3)
Variabel Cronbach's Alpha N of Item Keterangan
Ketersediaan Fitur 0,729 4 Reliabel
Sumber: Data diolah dengan IBM SPSS Statistics Version 25,2018
Dari tabel 4.19 menunjukkan nilai Cronbach's Alpha atas variabel
kenyamanan sebesar 0,729. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa
pemyataan dalam kuesioner ini reliabel karena mempunyai nrTan Cronbach's
Alpho lebih besar dari 0,70.
d. Variabel Keputusan Nasabah U)
Adaprm hasil uji reliabilitas variabel keputusan nasabah (Y) dapat dilihat
pada tabel 4.20 sebagai berikut:
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Tabel4.20
Hasil Uji Reliabilitas Variabel Keputusan Nasabah O0




Snmber: Data diolah dengan IBM SPSS Statistics Version 25,2A18
Dari tabel 4.20 menunjukkan nilai Cronboch's Alpha atas variabel
kenyamanan sebesar 0,763. Dengan demikian, dapat disimpulkan battwa
pemyataan dalam kuesioner ini reliabel kmena mempunyai mlat Cronbach's
Alpha lebih besar dari 0,70.
C. Uji Asumsi Klasik
l. Uji Normalitas
Uji normalitas rmtuk mendeteksi apakah residual berdistribusi normal atau
tidak yaitu dengan melihat normal probability plot yanrg menrbandingkan
dishibusi kumulatif dari distribusi normal. Normalitas dapat dideteksi dengan
melihat penyebaran data(titik) pada sumbu diagonal dari grafik. Jika data (titik)
di sekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis diagolal, maka
menunjukkan pola distribusi nonnal yang mengindikasikan bahwa model regresi
memenuhi asumsi normalitas.' Uji normalitas dengan menggunakan IBM SPSS
Statistic Version 25 menghasilkan grafik sebagai berikut:
I Imam Ghozali, aptikilsi analisis maltivariqte dengan program IBM SPSS 2i, Ed. 8, Cet.




'Grafik Nomal P-P Plot
ilorf,itl Pf Plot of Rcgrrllaon stffidu(szsd Rcrlcurl
Drprndcl* Vuir&lc : Kcpuhran Has&*t
o,o o:
ODrsrvcd Cun Prob
Sumber: Dafa diolah dengan IBM SPSS Statistics Version 25,2018
Berdasarkan garnbar 4.5 di atas telihat batrwa data menyebar di sekitar
garis diagonal atau histogram, dapat disimpulkan bahwa, data menunjukkan pola
disnibusi normal, maka model regresi ini memenuhi asumsi normalitas. Selain
dengan melihat kurva P-plot uji normalitas juga dapat dilakukao dengan
menggunakan metode kotnogorov-smirnov. Adapun hasil uji kolmogorov-
smirnov adalah sebagai berikut:
Tabel4.2l





Normal Parameters''b Mean .fixxxno
Std. Deviation 1.431828n






a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Corection.
Sumber: Data diolah dengan IBM SPSS Statistics Version 25,2018
Berdasarkan tabr.l 4.21 menunjukkan bahwa hasil
kolmogorov smirnov diketahui nilai signifikansi 0,184




Heteroskedastisitas adalah varian residual yang tidak konstan pada regresi
sehingga akurasi hasil prediksi menjadi meragukan. Model regresi yang baik
adalah model regresi yang memiliki persamaan variance residual suatu periode
pengamatan dengan pengamatan yang lain.
Salah satu cara untuk melihat adanya problem heteroskedastisitas adalah
dengan melihat garis plot antara nilai prediksi variabel terikat dengan residualnya.
dimana:
a. Dengan melihat apakah titik-titik memiliki pola tertentu yang teratur
seperti bergelombang, melebar, kemudian menyemmpit. Jika terjadi
maka mengidentifikasikan terdapat masalah heteroskedastisitas.
b. Jika tidak terdapat pola tertentu yang jelas, serta titik-titik menyebar di
atas dan di bawah angka 0 pada sumbu Y maka mengidentifikasikan
tidak terjadi masalah heteroskedastisitas.
Untuk mengetahui terjadi atau tidaknya masalah heteroskedastisitas dapat




















Rrgrrrdan Stand*dlzcd Prcdcbd Ydrr
Sumber: Data diolah dengan IBM SPSS Statistics Version 25,2018
Berdasarkan gambar 4.6 terlihat bahwa titik-titik menyebar di atas dan di
bawah angka 0 pada sumbu Y (daerah positif dan negatif) serta tidak berbentuk
pola Jadi, dapat diambil kesimpulan bahwa asumsi heteroskedastisitas tidak
terpenuhi karena model regresi berganda memiliki asumsi varian resi&nl yang
konstan (homokedastisitas).
Tidak hanya menggunakan gambar dengan pola tertentu namun juga
statistik dengan uji gletser. Uji gletser meogusulkan untuk
meregresi nilai absolut residual terhadap variabel independen.2 Jika
signifikansinya di atas tingkat kepercayaan 5% (0,05) dapat disimpulkan batrwa
model regresi tidak mengandung adanya heteroskedastisitas.3
Untuk mengetahui terjadi afiau tidaknya masalah heteroskedastisitas dapat












t Siq.B Std. Enor Beta
1 {Constant) 5.311 1.510 3.518 ,001
Kemudahan
0oerasional
-,078 ,070 -,115 -1,147 ,271
Kenyamanan -.(x0 ,049 -.083 -_814 .418
Ketersediaan Fitur -.1 10 .059 -.195 -1.866 .065
a. Dependent Variabb: RES2
Sumber: Data diolah dengan IBM SPSS Statistics Version 25,2018
Berdasarkan hasil tabel 4.22 dt atas ketiga variabel independen diperoleh
hasil nilai sig > 0,05, yaitu variabel kemudahan operasional dengan sig 0,271 >
0,05, variabel kenyamanan dengan sig 0,418 > 0,05, dan variabel ketersediaan
fitrn dengan sig 0,065 > 0,05. Maka dapat dikatakan bahwa tidak terdapat gejala
heteroskedastisitas dan hasil uji dapat dilaqiutkan.
3. Uii Multikolinieritas
Uji multikolinieritas bertujuan untuk mengetahui apakah tedadi
autokorelasi (hubungan yang kuat) antar variabel independen. Model regresi yang
baik ditandai dengan tidak terjadi interkorelasi antar variabel independen (tidak
terjadi gejala multikolinieritas). Satah sirtu cam yang pating akurat untuk
mendeteksi ada atau tidaknya gejala multikolinieritas adalah dengan metode
tolerance dan VIF. Dimana jika nilai tolerance > 0,10 maka tidak terjadi
multikolinieritas, jika nilai VIF < 10,00 maka tidak terjadi multikolinieritas. Uji













Ketercediaan Fitur 0,872 1,147
a. Dependent Variable: Keputusan Nasabah
Sumber: Data diolah dengan IBM SPSS Statistics Version 25,2018
Dari tabel 4.23 di atas dapat dilihat bahwa ntlar. tolerance kemudahan
operasional adalah 0,893 lebih kecil dari I dan lebih besar dari 0,10 dan nilai VIF
sebesar 1,119 lebih kecil dari 10. Nilan tolerqnce kenyamanan adalah 0,929 lebih
kecil dari I dan lebih besar dari 0,10 dan nilai VIF sebesar l,076lebih kecil dari
10. Nilai tolerance ketersediaan fitur adalah 0,872 lebih kecil dari I dan lebih
besar dari 0,10 dan nilai VIF sebesar l,l4T lebih kecil dari 10.
Dari hasil a1i Yriance InJlation Factor (Vlf) pada hasil output SPSS
tabel Coeffcients, masing-masing variabel independen memiliki VIF < l0 dan
tnlu tolerance > 0,10. Maka dapat disimpulkan batrwa model regresi linier
berganda tidak terdapat multikotinieritas arfiara variabel dependen dengan
vmiabel independen yang lain sehingga dapat digunakan dalam penelitian.
D. Uii Rcgresi Linier Berganda
Penelitian ini menggunakan model analisis regresi linier berganda untuk
pembuktian hipotesis Analisis ini menggunakan input berdasarkan data
yang diperoleh dari kuesioner. Perhitunga statistik dalam penelitian ini
menggunakan sofiware IBM SPSS Statistics Version 25. Hasil pengolahan data
dalam penelitian dapat dilihat sebagai berikut:
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Tabel4.24







t sig.B Std. Enor Beta
1 (Constant) 6,485 2,552 2,*1 ,013
Kemudahan
Operasional
,696 ,119 ,478 5,866 ,0m
Kenyamanan ,209 ,083 ,2M 2,509 ,014
Ketersediaan
Fitur
,256 ,100 ,212 2,rc7 ,012
a. Dependent Vadabh: Keputusan Nasabah
Sumber: Data diolah dengan IBM SPSS Statistics Version 25,2018
Berdasarkm data hasil olahur pada tabel 4.24 yang dimjikan, maka
diperoleh persamaan regresi sebagai berikut:
KN:a+brKO+hKY+fuKF+e
KN:6,485 + 0,696 KO + 0,209 KY + 0,256 KF + e
Keterangan:
KN = Keputusan nasabah menggunakan e-banking
a : Konstanta




r - Variabel Pengganggu
Adapun hasil daxi persamaan regresi linier berganda tersebrs dapat
diuraikan sebagai berikut:
1. Nilai konstanta (a) = 6,485, dapat diartikan bahwa jika variabel
kemudahan operasional, variabel kenyamanan dan variabel ketersediaan
fittn konstan, maka nilai keputusan nasabatr adalah sebesm 6,485 poin.
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2. Koefisien regresi (KN) = 0,696 menunjukkan bahwa variabel kemudahan
operasional berpengaruh positif terhadap keputusan nasabah menggunakan
e-banffing. Artinya jika kemudahan operasional yang diterima nasabah
meningkat mtu poirU maka keputusan nasabah menggunakan e'banking
BNI Syariah KC Medan akan meningkat sebesar 0,696 poin.
3. Koefisien regresi (KY) = 0,209 menunjukkan bahwa variabel kenyamanan
berpengaruh positif terhadap keputusan nasabatr menggunakan e-banktng.
Artinya semakin besar kenyamanan yang diterima nasabah, maka
keputusan nasabah menggunakan e-banking BNI Syariah KC Medan akan
meningkat sebesar 0,209 poin.
4. Koefisien regresi (KD = 0,256 meounjukkan bahwa variabel ketersediaan
fitur berpengaruh positif terhadap keputusan nasabah menggunakan e-
banking. Artinya semakin besar ketersediaan fitur yang diterima nasabah,
maka keputusan nasabah menggunakan e-banHng BNI Syariah KC Medan
akan meningkat sebesar 0,256 poin.
Dari persamaan regresi linier berganda tersebut menunjukkan batrwa
variabel kemudatran operasional adatah variabel yang paling mempengaruhi
secara signifikan yaitu sebesar 0,696 atau69,60/o.
E. Uii llipotesis
1. Uii Koefisien l)eteminasi G1
Dari hasil pengujian koefisien determinasi yang telah dilalnrkan terhadap
data yang ada, maka diperoleh data sebagai berikut:
Tabel4,25
Ilasil Uji Koefisien Deteminasi
Uodel Summaryb
a. Predic{ors: (ConstanQ, Ketersediaan Fitur, Kenyamanan,
Kemudahan Operasional
b. Dependent Variable: Keputusan Nasabah





1 ,65ff ,431 ,413 1,4il
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Sumber: Data diolah dengan IBM SPSS Statistics Version 25,2018
Pada tabel 4.25 di atas menunjukkar batrwa nilai R Square adalah 0,431
atar 43,lYo. Karena R Square berkisar antara angka 0 sampai l, dengan catatan
semakin besar angka R Square maka semakin kuat variabelnya Hal ini berarti
bahwa variabel independen yaitu kemudahan operasional, kenyamanan dan
ketersediaan fitur mampu meqielaskan variabel dependen yaitu keputusan nasabah
menggunakan e-banking sedangkan 56,9yo dipengaruhi oleh faktor-faktor lainnya
seperti manfaat, kepercayaan, keamanan, kerahasiaan dan lainnya yang tidak
tennasuk dalam penelitian ini.
2. UjiParsial (t)
Tabel4.26







B Std. Enor Beta
1 (Constant) 6,485 2,552 2,il1 ,013
Kemudahan
Operasional
,696 ,119 A78 5,866 ,000
Kenyamanan ,209 ,083 ,200 2,509 ,014
Ketersediaan
Fitur
,256 ,1@ ,212 2,ffi7 ,o12
a. Dependent Variabb: Kerutusan Nasabah
Sumber: Data diolah dengan IBM SPSS Statistics Version 25,2018
Untuk mengetatrui besarnya pengaruh masing-masing variabel independen
(variabel kemudahan operasional, vmiabel dan variabel ketersediaan
fitur ) terhadap variabel dependen fteputusan nasabah) dapat dilihat melalui nilai
signifikan dari tiap variabel adalah sebagai berikut:
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a. Menguji Pengaruh Variabel Kemudahan Operesional (X1)
Terlihat bahwa t1ft.rag koefisien kemudahan operasional adalah 5,866.
Sedangkan hrmr dapat dihitung pada t-test dengan a: 0,05 dan df = 96
didapat ttarer : 1,985. Variabel kemudahan operasional memiliki pvalue
0,000 < 0,05 artinya signifikan, sedangkan hin g ) 165"1 (5,866 > 1,985).
Maka dapat disimpulkan bahwa secara parsial variabel kemudahan
operasional berpengaruh signifikan terhadap variabel keputusan nasabatr
e-banHng.
b. Menguji Pengaruh Variabel Kenyamanatr (X2)
Terlihat bahwa thft,r,g koefisien kenyamanan adalah 2,509. Sedangkan
ttuter dapat dihitung pada t-test dengan c: 0,05 dan df : 96 didapat ttabet :
1,985. Variabel kenyamanan memiliki pvalue 0,014 < 0,05 artinya tidak
disimpulkan bahwa secara parsial variabel kenyamanan berpengaruh
signifikan terhadap keputusan nasabah menggunakan e-banHng.
c. Menguji Pengaruh Variabel Ketersediaan Fitur (X3)
Terlihat bahwa tnimg koefisien ketersediaan fitur adalah 2,567.
Sedangkan ttau dapat dihitung pada t-test dengan a: 0,05 dan df : 96
didapat ta*r: 1,985. Variabel ketersediaan fitur memiliki pvalue 0,012 <
0,05 artinya signifikan. sedangkan thitung < ttabel Q,567 > 1,985). Maka
dapat disimpulkan bahwa secara parsial variabel ketersediaan fitur
berpengaruh signifikan terhadap keputusan nasabah menggunakan e-
banking.
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3. Uji Simultan (F)
Tabel4.27
Ilasil Uji Simultan @
ANOVAA
Model Sum of Squares Df Mean Square F sig.
1 Regression 153,597 3 51,199 24,217 ,0@"
Residual 202,963 96 2,114
Total 356,560 99
a. Dependent Variable: Keputusan Nasabah
b. Predictors: (constanQ, Ketersediaan Fitur, Kenyamanan, Kemudahan operasional
Sumber: Data diolah dengan IBM SPSS Statistics Version 2S,ZAlg
Pada tabel 4.27 uji F diperoleh hasil F66r,g sebesar 24,217, dengan tingkat
signifikan 0,05 dan dfl : 2 darl d{2: 97, dtdapat nilai Ft*.r : 3,09, karena nilai
Fninne Q4,217) > nilai Ftubd (3,09) maka dapat disimpulkan batrwa Ho4 ditol* dan
Ha+ diterima.
Berdasarkan tingkat signifikan yang diperoleh 0,000 < 0,05, maka model
regresi dapat digunakan untuk memprediksi variabel kemudahan operasional,
variabel kenyamanan dan variabel ketersediaan fitur secara bersama-sarna
Gimultan) berpengaruh signifikan terhadap keputusan nasabah menggunakan e-
banking.
F. Pembahasan
Berdasarkan analisis statistik di atas dapat disimpulkan bahwa variabel
kemudahan operasional berpengaruh signifikan terhadap keputusan nasabatr
menggunakan e'banking pada Bank BNI Syariah Cabang Medan. Hal ini sesuai
dengan teori pada Bab tI yang dikemukakan oleh Jogiyanto bahwa jika seseormg
merna percaya bahwa sistem informasi mudah digunakan, maka ia akan
menggunakannya. Sebaliknya jika seseorang batrwa sistem informasi tidak mudah
digunakan maka dia tidak akan meng
Hasil penelitian ini mendukung hasil penelitian terdahulu yang dilakukan
oleh Muannar Aan yang menyatakan bahwa kemudahan berpengaruh positif dan
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signifikan terhadap keputusan nasabah menggunakan e-banking. Penelitian lain
yang dilalcukan oleh Risma Afifah yang menyatakan bahwa variabel kemudahan
berpengaruh signifikan terhadap penggunaan mobile banking Bank Syariah
Mandiri. Sejalan juga penelitian yang dilalrukan oleh Fiti Rizki Alifia yang
menyatakan batrwa kemudahan berpengaruh signifikan positif terhadap keputusan
menggunakan internet banking nasabah Bank BCA di Surabaya. Namun
bertentangan dengan penelitian yang dilakukan oleh Nur Aini yang menyatakan
bahwa variabel kemudahan penggunaan secara parsial berpengaruh negatif
terhadap keputusan nasabah menggunakan internet banking pada Bank Mandiri di
Surabaya
Jadi, hasil analisis diatas menun$ukkan bahwa variabel kemudahan
berpengaruh terhadap kepufusan nasabatr menggunakan e-banking.
HaI ini disebabkan nasabah merasa mudah saat menggunakan e-banking BNI
Syariah Cabang Medan sehingga nasabah tetap menggunakannya untuk keperluan
perbankan.
Sedangkan variabel kenyamanan berpengaruh signifikan terhadap
nasabah menggunakan e-bonking pada Bank BNI Syariah Cabang
Medan. Hal ini sesuai dengan teori pada Bab II yang dikemukakan oleh Poon
bahwa e-banking menyediakan tingkat keamanan yang lebih tingg, yarg mana
memudalrkan nasabah rmtuk melakukan taosaksi perbankan kapanpun dan
dimanapun jika dibandingkan dengan tansaksi perbankan tanpa menggunakan e-
bonking.
Hasil penelitian ini mendukung hasil penelitian terdahulu yang dilalrukan
oleh Dede Dzurotun Nisa, Tyas Silvi Ariani, dan Karina Oktaviani yang
menyatakan bahwa variabel kenyamanan berpengaruh positif terhadap
penggunaan internet banking padaBank Mandiri di Indonesia.
Jadi, hasil analisis diatas menunjutkan batrwa vmiabel kenyamanan
berpengaruh terhadap keputusan nasabah menggumkan e-banking. Hal ini
disebabkan layanan e-banking BNI Syariah Cabang Medan menyediakan
kenyamanan yang dapat memudahkan para nasabah untuk melakukan transaksi
kapanpun dan dimanapun berada. Transaksi tersebut cukup dilalokan dengan
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mengunjungi situs web e-banking atau aplikasi e-banHng yang sudah tersedia di
labtop ata,u smartphone.Hal ini tentunya tidak membuat nasabah untuk
menikmati layanan e-banHng, khususnya bagi nasabah yang sibuk.
Variabel ketersediaan fitur berpengaruh signifikan terhadap keputusan
nasabah menggunakan e-banking pada Bank BNI Syariah Cabang Medan. Hal ini
sesuai dengan teori pada Bab II yang dikemukakan oleh Chavda dan Solanki
bahwa fitur yang lum biasa, kemudahan dan aksesibilitas yang mernbuat e-
banking sangat menarik bagi konsumen.
Hasil penelitian ini mendukung hasil penelitian terdahulu yang dilakukan
oleh Dede Dzurotun Nis4 Tyas Silvi Ariani, dan Karina Oktaviani yang
menyatakan bahwa variabel ketersediaan fittn berpengaruh positif terhadap
penggmaan internet banking pada Bank Mandiri di Indonesia. Dan juga
Penelitian lain yang dilakukan oleh Risma Afifah yang menyatakan bahwa
variabel variabel ketersediaan fitu berpengaruh signifikan terhadap pengguman
mobile banWng pada Baok Syariah Mandiri.
Jadi, hasil analisis diatas menuqiukkan bahwa variabel ketersediaan fitur
berpengaruh terhadap keputusan nasabah menggunakan e-banking. Hat ini
disebabkan layanan e-banking BNI Syariah Cabang Medan memiliki fitur yang
lengkap, layanan transaksi yang beragam serta inovasi produk yang diperlukan





Berdasarkan analisis dan pembatrasan hasil penelitian yang telah
dipaparkan pada sebelumny4 maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut:
l. Variabel kemudahan operasional berpengaruh signifikan terhadap
keputusan nasabatr menggunakan e-banhing. Didasarkan pada hasil uji t
diperoleh thinne ) ttamr (5,866 > 1,985) serta nilai signifikansi diperoleh
0,000 < 0,05 (Sa/a). Penelitian ini jWa menyimpulkan bahwa jika semakin
tinggi kemudalran operasional yang diciptakan oleh Bank BNI Syariah
Cabang Medan maka akan meningkatkan kepufusan nasabah
menggunakan e-banhing.
2. Variabel kenyamanan berpengaruh signifikan terhadap keputusan nasabah
menggrmakan e-banking. Didasarkan pada hasil uji t diperoleh t16r,, > ttur"t
Q,509 > 1,985) serta nilai signifikansi diperoleh 0,014 < 0,05 (5%).
Penelitian ini juga menyimpulkan bahwa jika semakin tinggr kenyamanan
yang diciptakan oleh Bank BNI Syariah Cabang Medan maka akan
meningkatkan keputusan nasabah menggunakan e -banking.
3. Variabel ketersediaan fitur berpengaruh signifikan terhadap keputusan
nasabah menggunakan e-banking. Didasarkan pada hasil uji t diperoleh
tmt,ne ) trtw(2,567 > 1,985) serta nilai signifikansi diperoleh A,012 < 0,05
(5W. Penelitian ini juga menyimpulkan bahwa jika semakin tinggi
ketersediaan fitur yang diciptakan oleh Bank BNI Syariah Cabang Medan
maka akan meningkatkan keputusan nasabah e-banking.
4. Variabel kemudahan operasional, variabel kenyamanan, dan variabel
ketersediaan fitur secara hrsama-sama (simultan) berpengaruh signifikan
terhadap keputusan nasabatr menggunakan e-banking. Didasarkan pada
hasil uji F diperoleh Fmt*g > Ft*"r (22,336 > 3,09) serta nilai signiflkansi
diperoleh 0,000 < 0,05 (5W. Hat ini berarti semakin tinggl Variabel
kemudahan operasional, variabel kenyamanarl dan variabel ketersediaan
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fitur secara bersama-sama (simultan) maka akan meningkatkan keputusan
nasabah menggunakan e-banHng Bank BNI Syariah Cabang Medan.
Saran-Saran
1. Bagi Bank BNI Syariah Cabang Medan, penelitian ini dapat digunakan
sebagai bahan evaluasi dan masukan pihak manajemen guna meningkatkan
suatu produk melalui peningkatan kemudahan operasional, kenyamanar,
dan ketersediaan fitur terhadap suatu produk yang telah dipasarkan,
sehingga nasabah dapat menyukai produk-produk tersebut dan pencapaian
prestasi perusatraan serta keuntungan yang diperoleh menjadi lebih baik.
2. Bagr peneliti, bahasan penelitian ini masih terbatas pada variabel
kemudatran operasional, variabel kenyamanan, dan variabel ketersediaan
fitur terhadap keputusan nasabah menggunakan e-banHng sehingga masih
banyak kajian yang belum disentuh dalarn penelitian ini, maka peneliti
selanjutrya diharapkan dapat lebih mengembangkan penelitian ini dengan
menambahkan periode penelitian serta jumlah sampel, mengganti objek
penelitian pada bank tertentq mengganti proksi yang digunakan, dan
menarnbatr variabel penelitian lain sehingga dapat memperbaiki
kekurangan-kekruangan yang ada.
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LAMPIRAN
Lampiran I : KuesionerPenelitian
KUESIONER PENELITIAN
FAKTOR-FAKTOR YANG MEMPENGARUHI KEPUTUSAN NASABAH













: Mahasiswi Ekonomi Islam Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam
UIN Sumaterautara
Sedang mengadakan penelitian dengan judul skripsi *Faktor-faktor yang
Mempengaruhi Keputusan Nasabah Menggunakan E-Banhing pada Bank
BI\[I Syariah Cabang Medan'. Untuk keperluan tersebut, saya memohon
bantuan BpMbu/Sdr/i untuk memberikan penilaian melalui kuesioner ini dengan
sebenar-benarnya berdasarkan keputusan BpMbu/Sdr/i terhadap penggunaan E-
Banking. Kuesioner ini dibuat dalam rangka penyusuum skripsi yang menjadi
salah satu syarat penyelesaian Program Sarjana (Sl) Universitas Islarn Negeri
SumateraUtara
Semoga partisipasi yang BpMbuiSdr/i berikan dapat bermanfaat untuk
kepentingan ihnu pengetahuan serta dapat membantu upaya meningkatkan minat
saya meqiamin kerahasian atas data dan informasi yang diberikan kepada saya
untuk tidak diberitahukan kepada pihak lain dalam kepentingan apapun.















2. Jenis Kelamin :
a- ttr^aki-lald
b. Derempuan











5. Pendapatan Per Bulan :
a mp. 1.000.000 
- 
Rp. 3.000.000
b. Rp. 3.500.000 
- 
Rp. s.000.000
c. Rp. 5.500.000 
- 
Rp. 8.000.000
d. fRp. 8.500.000-Rp. 10.m0.m0
e. D Rp. 10.000.000












A Petuqiuk Pengisian Pertanyaan:
Pilihlah jawaban yang sesuai dengan pendapat Anda dengan cara




KS = Kurang Setuju
TS = Tidak Sehrju
STS = Sangat Tidak Setqiu
No Kemudahan Operasional ss s KS TS sTs
I E-Banking mempermudatr saya untuk
menyelesaikan transaksi perbankan.
2 saya mudah untuk melalnrkan Logtn
aplikasi E-BanHng.
3 Sistem dalarn E-BanHng dapat dipahamidenganmudah.
4 E-Banking dapat menghemat waktu
saya.
No Kenyamanan ss s KS TS STS
5
Saya merasa nyaman menggunakan
E-Banking.
6
E-Banking dapat diakses dimana saja
dan kapan saja.
7
Sistem dalam E-Banking sangat fleksibel
untuk digunakan.
8
Tidak terdapat antrian dalam
bertransaksi menggunakan E- B anking.
No Ketersediaan Fitur ss s KS TS srs
9 Fitur E-Banfting smrgat lengkap.
10
E-Banking menyediakan beragam
layanan transfer pembayaran utilitas
puplik (pembayaran tagihan PLN, karhl
kredit. oembelian pulsa dll).
ll Temedia layanan fitur transaksi dalamhal informasi saldo dan mutasi rekenine.
t2
E-Banking BNI Syariah KC Medau terus
menenx menyempurnakan layanan
oerbankan.
No Keputusan Nasabah ss s KS TS sTs
13
Saya mengetahui layanan E-BanHng dari
karyawan BM Syariah
t4
Saya melakukan pengambilan keputusan
secara sadar dan rasional memilih
produk E-Bonking.
Saya menggunakan E-Banking
sesuai dengan kebutuhan saya.
Saya menggunakan produk E-Banking
BNI Syariah karena memiliki
keunggulan dibandingkan produk E-
Saya merasa sudah tepat menjatuhkan
Saya merasa puas atas fasilitas layanan
yang saya dapatkan dari E-Banking.
Lampiran II : Tabel Jawaban Responden
Rekapitulasi Angket
Ilasil Penelitian Variabel Kemudahan Operasional
No.
Responden
Nomor Butir Ane&et Total
SkorKOl KO2 KO3 KO4
I 5 5 5 5 20
2 5 5 5 5 20
3 4 4 4 4 16
4 4 4 4 4 l6
5 5 5 5 5 2A
6 4 4 4 4 t6
7 5 5 5 5 20
I 4 4 4 5 17
9 5 5 5 5 20
l0 5 4 4 5 18
11 5 5 5 5 20
t2 4 4 4 5 t7
13 4 5 4 5 18
t4 5 5 5 5 20
l5 5 4 4 4 t7
16 4 5 5 5 19
T7 5 5 5 f 20
t8 4 4 4 5 17
19 5 5 4 5 t9
20 5 5 4 4 l8
2l 5 4 4 4 t7
22 5 4 4 5 18
23 5 5 5 5 2A
24 5 4 5 5 t9
25 5 4 4 5 18
26 5 5 5 5 2A
27 5 4 5 5 t9
28 5 5 5 5 20
29 5 4 5 5 t9
30 5 5 5 5 20
3r 5 4 5 5 t9
32 5 5 5 5 20
33 5 5 5 5 2A
34 5 4 5 5 l9
35 5 5 5 5 20
36 5 5 5 5 20
37 4 5 5 5 19
38 5 5 5 5 20
39 5 5 5 5 20
40 5 5 5 5 20
4t 5 5 4 5 t9
42 4 4 4 4 t6
43 5 5 5 5 20
44 5 5 4 5 t9
45 5 5 5 5 20
46 5 5 5 5 20
47 5 5 5 5 20
48 5 5 5 5 20
49 5 5 5 5 20
50 5 5 5 5 20
5l 4 4 4 5 t7
52 5 5 5 5 20
53 5 4 5 5 19
54 5 5 5 5 20
55 5 5 5 5 20
56 5 4 5 5 19
57 4 5 5 5 l9
58 5 5 5 5 2A
59 5 5 5 5 20
60 5 5 5 5 20
6t 4 4 4 5 t7
62 4 5 5 5 19
63 5 5 5 5 2A
@ 5 5 5 5 20
65 4 5 5 5 l9
66 5 5 5 5 20
67 5 5 5 5 2A
68 4 4 4 4 l6
69 5 5 5 4 t9
70 5 5 5 5 20
7t 5 5 5 5 20
72 5 5 5 5 20
73 4 4 4 4 16
74 4 4 4 4 16
75 5 5 5 5 20
76 5 5 5 5 20
77 5 5 5 5 20
78 5 5 4 5 19
79 5 4 5 5 l9
80 5 5 5 5 20
81 5 5 5 5 20
82 5 5 5 5 20
83 5 5 5 5 2A
84 5 5 5 5 20
85 5 5 4 5 l9
86 4 4 4 5 t7
87 5 5 5 5 20
88 5 5 5 5 20
89 5 5 5 5 20
90 4 4 4 4 t6
91 5 5 5 5 20
92 5 5 5 5 2A
93 5 5 5 5 20
94 5 4 5 5 19
95 5 5 5 5 20
96 5 5 5 5 20
97 4 5 5 5 l9
98 5 5 5 5 20
99 5 4 5 5 t9
100 4 4 4 5 t7
Rekapitulasi Angket
Ilasil Penelitian Variabel Kenyamanan
No,
Responden
Nomor Butir Ansket Total
SkorKYl Itr2 KY3 I(Y4
I 4 4 3 4 15
2 5 4 4 5 18
3 4 4 4 4 r6
4 4 5 5 5 l9
5 4 4 4 5 t7
6 4 aJ 3 4 t4
7 5 4 5 5 l9
8 4 4 4 5 t7
9 3 J J 4 13
l0 5 5 4 5 19
1l 5 4 5 5 t9
12 5 5 4 5 l9
l3 4 5 5 5 t9
t4 5 5 5 5 20
t5 4 4 4 4 l6
t6 5 5 4 4 l8
t7 4 4 4 5 t7
18 4 4 3 4 15
19 3 3 3 J t2
20 5 4 4 4 t7
2l 5 5 4 4 l8
22 4 4 4 5 t7
23 5 4 5 5 t9
24 5 4 5 5 t9
25 5 4 4 5 18
26 5 5 5 5 20
27 5 4 5 5 19
28 5 4 5 5 I9
29 5 3 5 5 t8
30 5 4 4 4 t7
3t 5 4 5 5 l9
32 3 4 4 4 l5
33 5 4 5 5 l9
34 5 4 5 5 19
35 3 4 4 4 15
36 5 4 5 5 l9
37 4 4 4 5 t7
38 2 3 2 3 l0
39 4 5 4 5 18
40 4 5 4 5 l8
4t 4 5 4 5 18
42 4 4 4 4 t6
43 5 4 4 5 18
44 5 5 4 5 l9
45 4 5 5 5 19
46 5 4 5 5 t9
47 5 5 4 5 19
48 5 4 4 5 18
49 5 4 5 5 t9
50 5 4 4 5 t8
5l 4 4 4 4 t6
52 5 4 5 5 l9
53 5 5 4 5 19
54 5 5 5 5 20
55 5 5 5 5 20
56 5 5 4 5 l9
57 5 4 4 4 t7
s8 4 4 3 5 t6
59 4 4 4 4 16
60 4 4 4 4 l6
61 5 5 4 5 l9
a 4 4 4 5 t7
63 5 5 4 5 t9
64 5 5 4 4 18
65 4 4 4 5 t7
66 5 5 4 5 19
67 4 4 4 5 t7
68 4 4 4 4 l6
69 4 5 4 5 t8
70 4 5 4 5 18
7t 5 5 4 5 t9
72 4 4 J 4 l5
73 4 4 4 4 t6
74 5 5 4 5 t9
75 4 5 4 5 18
76 4 5 5 5 19
77 5 4 3 5 t7
78 5 5 4 5 l9
79 5 5 4 5 l9
80 5 5 4 5 t9
8l 4 5 4 5 18
82 4 4 5 5 l8
83 5 5 4 5 t9
84 5 5 5 5 20
85 5 5 5 5 20
86 J 4 4 5 l6
87 5 5 5 5 20
88 5 4 5 5 t9
89 5 5 4 5 l9
90 4 4 4 4 t6
9l 5 4 5 5 l9
92 5 3 2 4 t4
93 5 4 5 5 t9
94 5 4 4 5 l8
95 4 4 5 5 18
96 4 5 aJ 5 t7
97 4 5 J 5 17
98 5 5 4 5 19
99 4 4 5 5 2A
100 5 5 5 5 20
Rekapitulasi Angket
Hasil Penelitian Variabel Ketersediaan Fitur
No.
Responden
Nomor Butir Aneket Total
SkorKtr'1 KEI Kr'3 Kr4
I 5 5 5 5 20
2 4 5 5 4 l8
3 4 4 4 4 t6
4 4 4 4 4 16
5 5 3 4 4 t6
6 4 4 4 4 t6
7 4 4 4 4 l6
8 4 4 5 aJ t6
9 5 5 5 5 20
l0 4 4 4 4 16
ll 4 5 4 4 t7
t2 4 4 3 J t4
l3 4 4 4 5 t7
t4 5 5 4 4 l8
15 4 4 4 4 r6
16 4 4 5 5 l8
L7 5 5 5 4 19
l8 4 5 4 4 t7
t9 4 4 4 4 l6
20 5 5 4 4 l8
2t 5 4 4 5 l8)) 4 4 4 4 t6
23 5 5 5 5 20
24 5 5 5 5 20
25 4 4 5 5 l8
26 4 5 4 5 t8
27 5 5 4 5 19
28 5 5 5 5 20
29 5 4 5 5 19
30 5 5 4 4 t8
31 4 5 4 5 l8
32 5 5 5 5 20
JJ 4 5 5 4 l8
34 5 5 5 5 20
35 4 5 4 4 t7
36 5 5 4 J t7
37 4 4 4 4 l6
38 4 4 4 3 15
39 5 5 5 5 20
40 4 5 4 4 t7
4t 4 5 4 4 t7
42 4 4 4 4 16
43 5 5 5 5 2A
M 5 5 4 4 18
45 4 5 5 5 l9
46 5 5 4 4 l8
47 4 5 5 5 19
48 4 5 5 4 l8
49 5 5 5 5 20
50 5 5 5 5 20
5l 5 5 5 5 20
52 5 5 5 5 20
53 4 5 5 5 19
54 5 5 5 5 20
55 4 4 4 4 l6
56 4 4 4 4 t6
57 4 5 5 5 l9
58 4 5 5 5 19
59 4 5 4 4 t7
60 5 5 4 4 l8
6t 4 4 5 4 t7
62 4 5 5 5 l9
63 5 5 5 5 2A
il 5 5 5 5 20
65 5 5 5 5 20
66 5 5 5 5 20
67 4 4 5 4 t7
68 5 5 5 4 l9
69 4 4 5 4 t7
70 4 4 4 4 t6
71 5 5 5 4 t9
72 4 4 5 5 18
73 4 4 4 4 t6
74 5 5 5 5 20
75 5 5 5 5 2A
76 5 5 5 5 20
77 4 5 5 5 l9
78 4 5 5 5 t9
79 4 5 5 5 l9
80 4 4 5 5 l8
8t 4 5 5 5 19
82 4 5 5 4 t8
83 4 5 5 5 t9
84 4 5 5 5 l9
85 5 5 5 5 20
86 4 4 5 5 20
87 5 5 4 4 18
88 5 5 4 4 t8
89 4 4 4 4 16
90 4 4 4 4 t6
91 4 4 4 4 16
92 5 4 4 4 t7
9? 5 5 5 5 20
94 4 4 4 4 t6
95 4 4 4 4 l6
96 4 5 5 5 19
97 5 5 5 5 20
98 4 5 5 5 t9
99 5 5 5 5 20
100 4 5 5 5 t9
Rekapitulasi Angket





SkorKNl KN2 KN3 KN4 KN5 KN6
I 5 5 5 5 5 5 30
2 5 5 5 5 5 5 30
3 4 4 4 4 4 4 24
4 5 4 4 4 5 4 26
5 5 5 4 4 4 4 26
6 5 4 4 4 4 4 25
7 4 5 5 5 5 4 28
8 5 4 4 4 4 4 25
9 3 5 5 5 5 5 28
l0 4 4 4 5 4 4 25
ll 5 5 5 5 5 5 30
t2 5 5 5 4 4 5 28
13 J 4 4 4 5 4 24
t4 5 5 5 5 5 5 30
15 4 4 4 4 4 4 24
16 5 5 5 5 5 aJ 28
t7 5 5 5 5 5 5 30
18 4 4 5 4 5 4 26
19 4 4 4 4 4 4 24
20 5 4 4 4 4 5 26
2t 4 4 5 5 4 4 26
22 5 4 4 4 4 4 25
23 5 5 5 5 5 5 30
24 5 5 5 5 5 5 30
25 5 4 4 5 4 5 27
26 5 5 5 5 5 5 30
27 5 5 5 5 5 5 30
28 4 5 5 4 5 5 28
29 5 5 5 5 5 5 30
30 5 5 5 5 5 5 30
3l 5 5 4 5 4 4 27
32 4 5 5 4 5 5 28
JJ 5 5 5 5 5 5 30
34 5 5 5 5 5 5 30
35 4 5 5 5 5 5 29
36 5 5 4 4 5 4 27
37 5 5 5 4 4 4 27
38 5 5 5 5 4 5 29
39 4 5 5 5 5 5 29
40 5 5 5 4 5 5 29
4t 4 5 5 5 5 5 29
42 4 4 4 4 4 4 24
43 5 5 5 5 5 5 30
44 5 5 5 5 5 5 30
4 4 5 5 4 5 5 28
46 5 5 5 5 5 5 30
47 5 5 5 5 5 5 30
48 4 5 5 4 5 4 27
49 5 5 5 5 5 5 30
50 5 5 5 4 5 5 29
5l 5 5 5 5 5 5 30
52 4 5 5 4 5 4 27
53 5 5 5 5 5 5 30
54 4 5 5 5 5 5 29
55 5 5 5 5 5 4 29
56 4 5 5 5 5 5 29
57 5 5 5 4 5 4 28
58 5 5 5 5 5 5 30
59 4 4 4 4 4 4 24
60 4 5 5 4 5 5 28
6l 4 5 5 5 5 5 29
62 4 5 4 4 4 4 25
63 5 5 4 4 5 5 28
64 5 5 5 4 5 5 29
65 4 5 5 5 5 4 28
66 5 5 5 4 5 5 29
67 5 5 5 5 5 4 29
68 5 5 5 4 5 4 28
69 4 4 4 4 4 4 24
70 5 5 5 5 5 5 30
71 4 5 5 5 5 5 29
72 4 5 5 4 5 5 28
73 5 5 5 4 5 4 28
74 4 4 4 4 4 4 24
75 4 5 5 4 5 5 28
76 5 5 5 5 5 5 30
77 4 5 5 4 5 5 28
78 4 5 5 5 5 5 29
79 5 4 5 4 5 5 28
80 5 5 5 5 5 5 30
8l 5 5 5 4 5 5 29
82 4 5 5 5 5 5 29
83 5 5 5 5 5 5 30
84 5 5 5 5 5 5 30
85 4 5 5 5 5 5 29
86 4 5 5 4 5 3 26
87 5 5 5 5 5
5
5 30
88 4 5 5 5 5 29
89 4 5 5 4 5 5 28
90 5 4 4 4 4 4 2s
9l 5 5 5 5 5 5 30
92 4 5 5 4 5 5 28
93 5 5 5 4 5 5 29
94 4 5 5 5 5 5 29
95 4 4 5 4 5 4 26
96 5 5 5 5 5 5 30
97 4 5 5 4 5 5 28
98 5 5 5 5 5 5 30
99 4 5 5 5 5 5 29
100 5 5 5 4 4 5 28
L*mpiran III : Hasil Analisis Data IBM SPSS Statistics Version 25
A. Ilasil Uji Validitas Data
l. Variabel Kemudahan Operasional
Correlations
*. Conelation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
2. VariabelKenyamanan
Correlations
KO.1 KO.2 KO.3 KO.4 Totial Skor
KO.1 Pearson Conelation 1 .il7' .763
Sio- 2-tailed) -oo0 .fi)o .oo0 .000
N 100 100 100 100 100
KO.2 Pearson Conelation .442 1 585
Sio. (2-trailed) .000 .frD .000 .000
N 100 100 1m 100 100
KO.3 Pearson Conelation ,il7* 585* 1 85q
Sio. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100
KO.4 Pearson Conelation ,398 43{t 534 1 .714
Sio. (2-tailed) .000 .000 .000 .m0
N 100 100 100 100 100
Total_
Skor
Pearcon Corelation ,763 859 .714 1
Siq. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 1m
KY.1 KY.2 KY.3 KY.4 Total Skor
KY.1 Pearson Conelation 't 340 438 499 .753
Sio. (2-trailed) .001 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 1m
lff.2 Pearson Conelation 3!O 1 .241
Sio. (2-tailed) .001 ,016 .000 .000
N 100 100 100 100 100
lcr.3 Pearson Conelation -438- .241' 1 536 .76,9*
Sio. (2-tailed) .fi)o .016 ,0m
{oo
,mo
N 100 100 100 100
KY.4 Pearcon Conelation 489 1 803
Sio. (2-tailed) ,000 .000 ,000 .000
N 100 100 100 100 100
Total
Skor
Pearson Conelation .753 656 .769 803 1
Sio. (2-tailed) .@0 .000 .000 .0m
N 100 100 100 100 100
*. Conelation is significant at the 0.01 level (2-triled).
*. Coneldion is signifrcant atthe 0.06level (2-tailed).
3. Variabel Ketersediaan Fitur
Correlations
KF.1 KF.2 KF.3 KF.4 Total Skor
KF.1 Pearson Condation 1 .410 .215 .2# .6(}2
Sio. (2-tailed) .000 .032 .010 .m0
N 1m 100 100 100 100
KF.2 Pearson Corelation .410- 1
.415- .729-
Sio. (2-tailed) .000 .000 .ofi) .000
N 100 100 100 100 100
KF.3 Pearson Gonelation .215' .432 1 .665 .752
Siq. (2-tailed) .032 .000 .o00 ,000
N 100 100 100 100 100
KF.4 Pearcon Correlation
.415 .665 1 .813
Siq. (2-tailed) .010 .000 .000 ,m0
N 100 100 100 100 100
Total_
Skor
Pearson Conelation 802 .729 792 813 1
Sio. (2-tailed) .000 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100
*. Conelation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).
*. Conelation is significant at the 0.05 level (2-trailed).
4. Variabel Keputusan Nasabah
Gonelations
KN1 KN2 KN3 KN4 KN5 KN6 TOTAL SKOR
KN1 Pearson
Conelation
1 0,196 0,081 0,178 0,014 0,166 ,438
Sig. (2-
tailed)
0.050 o,425 0,076 0,887 0,098 0,000
N 100 100 ,00 100 100 100 100
KN2 Pearson
Conelation
0,196 ,t24 ,391 ,640 ,483 ,800
Sis. (2-
tailed)
0,050 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100
KN3 F'earson
Conelation
0,081 ,724 1 ,411 ,l-,y ,506 ,800
Sis. (2-
tailed)
o,425 0,000 0,000 0,m0 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100
KN4 Peatson
Conelation
0,178 ,391 ,411 1 ,333 ,384 ,664
Sis. (2-
tailed)
0,076 0,000 0,000 0,001 0,(x)0 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100
KN5 Pealson
Conelation
0,014 ,640 ,7% ,333 1 ,4U ,724
Sig. (2-
tailed)
0,887 0,000 0,(x)0 0,001 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100
KN6 Pearson
Conelation
0,166 ,483 ,506 ,384 ,4U 1 ,729
Sig. (2-
tailed)
0,@8 0,(x)0 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100
TOTAL-SKOR Pearson
Conelation
,438 ,800 ,800 ,604 ,724 .729 I
Sig. (2-
tailed)
0,000 0,000 0,m0 o,mo 0,000 0,m0
N 100 100 100 100 100 100 100
*. Conelation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
B. Ilasil Uji ReaHbilitas Data
1. Variabel Kemudahan Operasional
Statietics
Cronbacfi's












KO.1 14.31 1.W .566 ,756
KO.2 14.39 .sn7 .602 .741
KO.3 14.36 .8S .709 .679
KO.4 14.21 1.198 .552 .768
2. Variabel Kenyamanan
3. Variabel Ketersediaan Fitur
Statistics
Cronbach's
















KY.1 13.26 1.891 .539 .657
KY.2 13.40 2.182 .416 ,726
.683Kr.3 13.57 1.W .506











KF.1 13.67 1.718 .355 .7il
KF.2 13.45 1.503 ,w .654
KF.3 13.53 1.423 .593 .624
KF.4 13.62 1.309 .5S5 -620
4. Variabel Keputusan Nasabah
Statistics
Cronbach's
Alnha N of ltems
.763 6
C. Hasil Uji Asumsi Klasik












KN1 23.56 2.996 174 .823
KN2 23.32 2.il3 .700 .684
KN3 23.33 2.526 .698 .683
KN4 23,58 2-58S ,472 ,737
KN5 23.U 2.631 .591 .709
KN6 23.47 2.433 .554 .714
Minimum Maximum Mean Std. Deviation N
Predicted Value 24.& 29.70 28.12 1.26 't00
Residual .4,0S9 3.221 .000 1.432 100
Std. Predicted Value -2.793 1.271 .(n0 1.mo 100
Std. Residual -2.819 2.215 ,000 ,985 100
a. Dependent Variable: Kepufusan Nasabah
Normd PP Plotof Rrgrcaaion Sturderdizcrl Rcrathtd
Dcpmdrr* VartaHc: Kcgdurm Nambah
02 0.{ o.n 0,6
Obronrd Cum Prob
Residuals Statisffcs'
Minimum Maximum Mean Std. Deviatbn N
Prcdicted Value 24.U 29.70 28.12 1_2# 100
Residual -4.099 3.221 .000 1.432 100
Std. Predicted Value -2.793 1.271 .000 1.000 100
Std. Residual -2.819 2.215 .mo .985 100





Normal Parameters''b Mean .oooilno
Std. Deviation 1.43182822





Asvmo. Sio. (2-tailed) .194c
a. Test distribution is Normal.
b. Calculated fom data.
c. Lilliebrs Significance Goneciion.
2. Uii Heteroskedastisitas Metode Scatterplot dan Glejser
9c&rplot















Regruraion Strndrdizrd Prcdictd Yaltr
Reiduals Statisticsi
Minimum Maximum Mean Std. Deviation N
Prcdided Value 24.U 29.70 28.12 1.2& 100
Std. Predided Value -2.793 1.271 .mo 1.fi)o 100
Standad Enorof
Predicted Value
.14 ,710 ,275 ,094 100
Adiusted Predicted Value 24.60 25.73 28.11 1.265 100
FlasidrIal 4.O99 3.221 .fi)o 1.432 100
Std. Residual -2.8't9 2.215 _m0 ,985 100
Stud. Residual -2.868 2.308 .003 1.O12 100
Deleted Residual 4.241 3.503 .008 1.514 100
Stud. Deleted Residual -2,983 2.363 ,o00 1.O25 100
Mahal. Distance .031 22.W 2.970 3.178 100
Cook's Distance .fl)o
.346 ,015 .041 100
Centered Leverage Value ,000 ,n9 .030 .032 100







t Sio.B Std. Enor Beta
1 (Constant) 5.311 1.510 3.518 .ml
Kemudahan
Ooerasbnal
-,078 ,070 ,115 -1,107 ,271
Kenvamanan -.040 .049 --083 -,8'14 ,418
Ketercediaan Fitur -.1 10 .059 -.195 -1.866 .065












Enor Beta Tolerance VIF
1 (Constant) 6,485 2,552 2,il1 0,013
Kemudahan
Operasional
0,696 0,119 0,478 5,866 0,(x)0 0,893 1,119
Kenyamanan 0,209 0,083 0,200 2,509 0,014 0,929 1,076
Ketersediaan
Fitur
0,256 0,100 o.212 2,*7 0,012 4,872 1,147










1 1 3,986 1,000 0,00 0,00 0,00 0,00
2 0,007 23,162 0,01 0,05 0,94 0,13
3 0,005 29,738 0,07 a.27 0,02 0,85
4 0,002 42,592 0.91 0,68 0,04 0,02
a. Dependent Variable: Keputusan Nasabah
D. Ihsil Uji Regresi Linier Berganda
Goefficients'
a. Dependent Vadable: Keprtusan Nasabah
E. Hasit Uji llipotesis
1. Uii R2, Uji t, dan Uji f
Variables Entercd/Removed'
a. Dependent Variable: Keputusan Nasabah
b. All requested variables entered.







T Siq.B Stel. Enor Beta
1 (Constant) 6.485 2.552 2.*1 .013
Kemudahan Ooerasional .696 .119 .478 5.866 .000
Kenvamanan .209 .083 .200 2.509 .014

























T Sio.B Std. Enor Beta
1 (Constant) 6.485 2.552 2_v1 .o13
Kemudahan Ooerasional .696 .119 .478 5.866 .fi)o
Kenyamanan ,209 ,083 .200 2.509 .014
: gGl
Ketersodiaan Fitur .256 .1001 -2121 2-fi71 -O12
a. Dependent Varblrb: Kepuftrcan Naabah
a. Dependent Variabb: Keptrsan Nasabah
b. Prcdiclons: (Con8ta@, Ketercediaan Fitur,tGnyamanan, Kemudahan Operasional
ANOVA.
Itiodel Sum ofSouarce of Mean Souarc F Sio.
1 Reorsasil:n 153.507 3 51.190 24.217 .000b
Residual 2m.#l 98 2.114













Kuta Biqiei, 27 Desember 1996
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Universitas Islam Negeri Sumatera Utara
Fakultas Ekonomi & Bisnis Islam
Jl. William Iskandar Pasar V Medan Estate
Medan
Syariah
Hal : Izin Riset
Surat Saudara Nomar: B-1282/EB.I/PP.00.9i06/2018, tanggal 25 Juni 2018
Assalamu' alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh.
Menunjuk surat Saudara tersebut diatas perihal pokok surat, dengan ini Kami beritahukan






: MlllEkonomi Perbankan Syariah
Skripsi yang berjudul "Fahor-Faktor yang Mempengaruhi Keputusan Nasabah
Menggunakan E-Banking pada bank BNI Syaruiah Cabang Medan" dapat kami berikan izin
riset. Kepada Mahasiswa yang melahrkan riset harus mematuhi segala perafuran yang
berlaku di PT. Bank BM Syariah-
Demikian Kami sampikan, atas perhatian dan kerjasamanya diucapkan terima kasih,
lVas sal amual o i kum Wara hmat u I I ah i Wab arakatuh.
PT Bank BNI syariah, Kantor cabang lrleaan, Jln. H. Adam Malik No. 151 Medan - 20114
Telp. : (061) 80088173,80085057, Fax. : (061) 80084526
